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Esta propuesta de trabajo titulada "Gestion educativa y calidad de servicio en los 
estudiantes del nivel secundario del colegio Héroes del Cenepa, La Molina 2018". La 
población fue de 92 estudiantes, la muestra fue censal, en cual se ha utilizado la 
variable: Gestión educativa y calidad de servicio. La investigación se hizo con el 
enfoque cuantitativo, tipo básico de nivel descriptivo, diseño correlacional no 
experimental y de corte transversal, a través del cual se pudo reunir los datos de 
campo en un período determinado mediante el uso de los instrumentos. Los 
instrumentos de recolección de información estuvieron aprobados por juicio de expertos 
con la consecuencia de unanimidad de aplicabilidad, su confiabilidad fue controlada por 
el coeficiente de Alpha Cronbach, cuyo valor era 0,835 para la variable gestión 
educativa y 0,905 para Calidad de servicio. Una vez conseguido los resultados de la 
investigación nos demuestra que consta una relación directa y significativa con Rho de 
Spearman de 0,729, y una estima de p = 0,000 menor que el nivel de 0.005. De esta 
manera, se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula. Afirmando la 
conexión entre la gestión educativa y la calidad de servicio en los estudiantes del 
colegio Heroes del Cenepa. 
 
 















This work proposal entitled "Educational management and quality of service in 
secondary school students Heroes del Cenepa, La Molina 2018". The population is 120 
students, the sample was census, in which the variable has been used: Educational 
management and quality of service. The research was carried out with the quantitative 
approach, basic type of descriptive level, non-experimental and cross-sectional 
correlational design, through which it has allowed to gather the field data in a 
determined period through the use of the instruments. The information collection 
instruments were approved by expert judgment with the consequence of unanimity of 
applicability, their reliability was controlled by the Alpha Cronbach coefficient, whose 
value was 0,835 for the educational management variable and 0,905 for Quality of 
service. Once the results of the research have been obtained, it shows that there is a 
direct and significant relationship with Rho of Spearman's 0,729, and an estimate of p = 
0.000 less than the level of 0.005. In this way, the alternative hypothesis is accepted 
and the null hypothesis is rejected. Affirming the connection between educational 

































1.1 Realidad problemática  
 
La importancia de la educación de buena calidad fue reafirmada enfáticamente como 
una necesidad por parte de la UNESCO en la mesa redonda de ministros de 2003 
sobre la naturaleza de la instrucción celebrada en París. La UNESCO eleva el acceso a 
la instrucción para todos. La gran calidad como un derecho humano y respalda un 
enfoque basado en los derechos humanos en cada movimiento instructivo (Pigozzi, 
2004). Dentro de este enfoque, el aprendizaje se ve en dos niveles. En el nivel de 
estudiantes, la capacitación debe buscar y percibir la información anterior de los 
estudiantes, percibir formas formales e informales, ensayar la no segregación y brindar 
una condición de aprendizaje sólida y protegida. En el nivel del marco de aprendizaje, 
se espera que una estructura de ayuda actualice los enfoques, desarrolle modelos, los 
activos apropiados y mida los resultados del aprendizaje con el objetivo de lograr el 
efecto más ideal sobre el aprendizaje para todos. 
 
Mientras tanto, en este momento, en la época de la globalización, aparece la 
necesidad de unir criterios generalmente reconocidos sobre la importancia del valor y 
los inconvenientes de la falta de calidad tienen sus primeras apariciones en el siglo XX. 
En esta línea, podemos especificar que la calidad como un centro y un objetivo 
inmutable en el establecimiento instructivo, es fundamental en el liderazgo básico clave 
como un aparato que agiliza su capacidad y además, cada uno de los individuos de la 
red educativa. 
 
Calidad significa la satisfacción, tanto en los dos directores, gerentes, 
educadores, estudiantes, padres de familia, también, la calidad es una diferencia en la 
cultura organizacional para lograr la productividad y la eficacia de la demostración 
educativa, la calidad es emplear nuevas guías diferenciadas, clasificación y 
procedimiento para el beneficio de los objetivos con éxito. Establecer la calidad 
significa reunir un método de gestión que apruebe facilitar procesos, elimina las 
decepciones, errores y gastos incluidos. Además, para hacer esto concebible, es 
importante crear en los estudiantes las aptitudes especializadas, el aprendizaje y las 
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habilidades particulares para coordinar en la escena laboral en un público en general. 
Del mismo modo, una educación con calidad sugiere la simultaneidad de algunos 
elementos, entre los primordiales están los docentes, el marco y la gestión. El elemento 
gestión, debido a su interioridad en el administración y manejo estratégico de cada uno 
los síntesis y métodos propuestos para conseguir la viabilidad y la productividad, 
incluye alcanzar metas y conseguir logros, razón por la cual apalea que ver con el 
entendimiento del ambiente, cuidado de circunstancias riesgosas, destrezas de 
organización, innovación y desarrollo, adaptabilidad, liderazgo básico; cada uno de 
estos procedimientos constituye el centro de Gestión Educativa. 
 
Asimismo, la aplicación del término Gestión Educativa, en las organizaciones 
educativas resulta deficiente. El liderazgo de una organización sin la disposición vital y 
la perseverancia, produce resultados sorprendentes y en su mayor parte baja calidad 
en la mayor parte de estas instituciones. También ha habido circunstancias 
desgarradoras obvias, por ejemplo, defecto de vocación de los didácticos, la 
burocracia; abandonando de lado las perspectivas educativas, el breve lapso de tiempo 
de las clases, la insuficiente preparación de directores para cumplir su trabajo. En esta 
línea, si las instituciones educativas están controladas de manera deficiente, estas 
causan desperdicios de recursos, una circunstancia que influye específicamente en los 
padres de familia, alumnos, docentes, claramente el problema se amplifica. Los 
diferentes ángulos que deciden una gran o terrible calidad educativa son la 
construcción pedagógica, el trabajo de tecnología informática y creación metodológica 
para la educación educativa; y el personal educativo y/o administrativo. Cada uno de 
estos son elementos que se unen en un tema digno de mención, que es el corto 
horizonte de formación educativo y de enseñanza de los alumnos. 
 
En la actual investigación, se presenta la problemática de la Institución Educativa 
Heroes del Cenepa, situado en el distrito de la Molina, donde se observa que la calidad 
de los servicios educativos por parte de los docentes es limitado, debido a la falta de 
implementación de materiales didácticos, así como de una apropiada infraestructura 
para el desarrollo de las diferentes áreas de aprendizaje; incluyendo el buen trato por 
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parte de los secciones de la Institución Educativa, lo cual no contribuye a brindar un 
buen servicio. Asimismo, la falta de una buena gestión educativa, no contribuye a 
desenvolver en los estudiantes las competencias, conocimientos y habilidades 
específicas para integrarse. 
 
1.2  Trabajos previos 
 
1.2.1 Trabajos previos Internacionales 
 
Citando a Porras (2013) tesis “Implantación del sistema de Gestión de la Calidad en las 
Instituciones Públicas de Educación Preescolar, Básica y Media del Municipio de 
Villavicencio (Colombia)”. Artículo de casos Múltiples. Investigación doctoral. 
Universidad Nacional de Técnicas de Exploración y Diagnostico en Educación-España. 
Consuma que: a) Los alumnos de los ocho temas estudiados en el primer periodo de 
este estudio, están muy satisfechos generalmente, con sus instituciones educativas, 
unos en más grande nivel que otros; b) Los educativos de siete de los ocho de las 
instituciones educativas se sienten muy satisfechos, generalmente, con su escuela, 
unos en más grande nivel que otros. Solo los centro educativos  2, ´pocos satisfechos´; 
c) Los padres de familia de seis de los ocho casos analizados en la primera fase, se 
registran ´bastante satisfechos´, generalmente, con su institución educativa, unos en 
más grande nivel que otros. Los padres de las escuelas 3, y 7, se aprecia 
insatisfacción; d) En relación a la gestión institucional, resaltan con bajo apreciación: 
Apropiación del manejo estratégico (Horizonte institucional), Estrategia de 
incorporación, incitación a los diferentes alumnos, opcional didácticas para superficies, 
materias y proyectos, tácticas para las tareas institucionales, perspectiva metodológica, 
uso de las valoraciones ajenas, propuesta de servicios a la comunidad, filiación de 
pretensiones y expectativas. 
 
Citando a Ibarra et al. (2014) plantean como objetivo de su investigación el 
identificar los principales factores que determinan la calidad de servicio y el grado de 
satisfacción del paciente en el área de urgencias de los hospitales públicos en la ciudad 
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de Hermosillo, Sonora; mediante la aplicación de un instrumento adaptado del método 
Servqual. En esta investigación se diseñó un estudio con un enfoque del tipo 
descriptivo, transversal, de diseño no experimental correlacional. Los resultados de 
esta investigación revelaron que existe importantes diferencias entre el nivel de 
percepciones y expectativas que el paciente tiene sobre calidad de servicio. En la 
investigación los autores concluyen que el índice de calidad en el servicio está 
directamente relacionado con el índice de satisfacción general. Asimismo, destacan a 
Servqual como una herramienta útil para la medición de la calidad y satisfacción en las 
áreas de salud. Pero la satisfacción del cliente no está conformado de un solo elemento 
sino de tres (es multidimensional) el rendimiento percibido, las expectativas y los 
niveles de satisfacción. Es decir, para medir el nivel de satisfacción del cliente se debe 
conocer el resultado que el cliente obtuvo en el bien o servicio que adquirió menos las 
expectativas que tienen los clientes respecto al mismo bien o servicio. Y uno de los 
elementos trascendentes, hoy en día, es la calidad. 
 
Reyes, S. (2014) en su tesis “Calidad del servicio para aumentar la satisfacción 
del cliente de la asociación share, sede Huehuetenango”. Es visible que la satisfacción 
de la calidad del servicio es admisible en los puntos de: Infraestructuras 79%, limpieza 
general 75%, formación del personal 68%, e indagación correcta 60%., en tanto que 
hay insatisfacción en estacionamiento con el 77%. Como producto de la instrucción de 
calidad del servicio empleada, la agrado del cliente fue apreciada como muy exitosa de 
manera específica en indagación con el 63%, estacionamiento con 68%, servicios 
básicos con 78%, la limpieza general fue calificada como exitosa con 71%, y 
instrucción del personal con 59%, algunos puntos redujeron dado que no estuvieron las 
mismas personas encuestadas luego del ensayo, para comprobar con más grande 
seguridad la colocación del mismo. Según los efectos se comprueba la conjetura 
operativa, la cual asegura que: La calidad del servicio sí incrementa el agrado del 
cliente en organización SHARE, sede Huehuetenango, por lo tanto la asistencia al 
desarrollo integral de la misma, dado que crea que el participación esté atento y 
ofrezca un servicio de calidad para que el cliente esté satisfecho. La organización 
SHARE para asegurar un servicio de calidad a sus usuarios concibe como propiedades 
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una aceptable atención, amabilidad, calidez, donde se permite sostener un agrado del 
cliente permisible. Se ha podido saber que el nivel de agrado de los usuarios en nexo a 
la calidad del servicio el 72% aseguró que la califica como buena. Mencionando que la 
organización SHARE ejecuta la medida de agrado del consumidor por medio de un 
sello a cada 6 meses por el prominente valor que supone esa estipulación laboral quien 
usa talones de servicio para los usuarios internos y externos de manera específica. Se 
determinó que la organización SHARE invierte para retener a sus usuarios y de esta 
forma conservarlos satisfechos y contentos; usa algunos elementos así como 
estipulación laboral de trabajadores para ofrecer instrucción a sus usuarios, recuerdo 
por cumpleaños, hacen rebajas y dan ocasión de incremento de créditos, los cuales 
son correctos dado que han apoyado de alguna forma a que sus usuarios sean leales a 
la organización 
 
Pérez, O. (2006) en la investigación titulada “Alternativas para Mejorar la calidad 
de la educación Básica en el estado Táchira”. Universidad de los Andes Mérida 
(Venezuela), después de investigar de la crisis didáctica generalmente, y en especial la 
del grado de educación elemental, muestra tácticas que logren volver esta 
circunstancia. Se enfoca en la separación que otorga soberanía para la toma de 
elecciones y para los hechos administradores desde los más simples a los más 
complicados, llegando el desarrollo de descentralización a la municipalización para 
hacerla más eficaz y de calidad, en donde los planes pedagógicos del planten 
conforman un aspecto fundamental para la calidad de la educación. La destreza que 
mejor se acogió a esta exploración es el tipo investigativo, combinándolo con la 
exploración gráfico y de campo. Se usaron distintos exámenes que consintieron 
comprender en Venezuela y especialmente en Táchira, la instrucción elemental está en 
dificultad, y los datos obtenidos brindaron una imagen del sistema educativo, de 
dificultad educacional: Planta física dañada e improvisada en locales no adecuados; 
escasez de materiales didácticos, hasta la tradicional tiza hace falta en varias aulas; 
bajos sueldos y pagados a destiempo que desmotivan e influyen en el desarrollo 
docente, manifestar en la mala calidad educativa; se reparten en clases memorísticas 
extendiendo aun la costumbre del apuntismo. Un aspecto de la calidad didáctica son 
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los acompañantes, que brillan por su sepa, y cuando determinan una fundación 
didáctica es para desmotivarla. De los efectos que se consiguieron se puede deducir 
que los profesores ejercitan sin obtener el encabezado profesional, están sin 
motivación por el bajo sueldo; aparte del ambiente laboral y la construcción atenta 
hacia su desarrollo y autoestima; se privilegia al media urbano y se separa al rural en el 
servicio educativo admiten pero con alguna resistencia (al cambio) creaciones como el 
emprendimiento pedagógico del plantel y el emprendimiento pedagógico de salón. 
 
Femenía (2011) realizó una investigación con el fin de analizar los “Indicadores 
que mejoran la calidad en los centros educativos”, en la Facultad de Valencia, España. 
Este trabajo examina los indicadores que tienen dentro las distintas dimensiones del 
centro que van a permitir una optimización continua de todos sus procesos y un diseño 
de las superficies de optimización. Asimismo, señala que la extensa oferta educativa 
que hay coloca a los centros académicos en una circunstancia competitiva donde la 
calidad se transforma en un aspecto estratégico primordial y por esto hay que hallar 
una optimización continua del centro y de sus personas, eso necesita tener un nivel de 
seguridad en la gente (en su aportación activa, su colaboración y su creatividad) 
usando las utilidades de la cualidad y el trabajo en grupo. Además, siendo la dirección 
del centro primordial para la administración del sistema, que ha de hacer más simple 
los medios, publicitar y entrenar la gente, manteniendo un liderazgo instructivo y 
promotor de un clima relacional colaborador, usando modelos particulares para la 
administración de los procesos, los equipos de optimización, la evaluación y la 
idealización estratégica. En efecto, los programas de optimización continua son 
preferibles a las resoluciones veloces, y es una ocasión de optimización para llevar a 
cabo frente a los inconvenientes y definirlos, entonces la calidad en la administración 
es un desarrollo continuo. Considerándose un instrumento de formación e implicación 
en la administración de la calidad para el plantel que participa. Por lo tanto, se 
recomienda hacer una cultura de calidad en nuestra organización o centro educativo de 
hoy puede implicar la necesidad de cambiar algunas formas indispensables en la forma 
de administrar el centro. 
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Zubiría (2009) en el documento de trabajo: ¿De qué depende la calidad de una 
institución educativa?, llego a las sucesivos terminaciones: La indagación exhibe que la 
presencia, repaso y controversia del PEI entre los docentes es una versátil 
precisamente diferente de la calidad de una institución educativa en Bogotá. O sea, en 
el organismo de más calidad, los profesores participaron prontamente en la preparación 
del PEI y este fue leído lidiado y comprobado entre los docentes. En las instituciones 
de mínima calidad, o no existe el PEI, o coexiste a nivel formal. La exploración confirma 
el nivel central completo por la capacitación en el ascenso de la calidad, las escuelas 
con más calidad tienen sistemas de formación a padres y profesores con una técnica y 
fines claros; y estas presentaciones se sustentan en documentos, artículos y libros 
antes fabricados. En las escuelas de mínima calidad, no existe la figura de tutor o 
padre de familia. En cada una de las escuelas de Bogotá se hacen escasas 
congregación de profesores, pero lo que distingue el colegio de más grande de las de 
mínima calidad, es el ideal, las propiedades y la orden de las congregaciones 
académicas, especialmente entre profesores de un mismo sector de profesores. 
Además el estudio sugiere que la calidad de las subestructuras y el estrato económico 
















1.2.2 Trabajos previos nacionales 
 
Panta (2010), para conseguir la categoría académica de Doctor en ciencias de la 
educación nombrada “Gestión pedagógico y calidad del servicio educativo en la 
Institución Educativa Felipe Huamán Poma Ayala  de Moyopampa Chosica – 2009; 
para la Universidad Nacional Enrique Guzmán y Valle La Cantuta”, en los efectos de su 
investigación revela que la institución educativa, se logró una aceptable administración 
pedagógica de los profesores, en tanto se ubica de forma correcta las ocupaciones 
didácticas e institucionales, de la misma forma que se prueba, adonde el 72% de los 
alumnos encuestados siente la gestión pedagógica en un grado prominente. La 
calificaciones conseguidas al grado de idealización curricular el 67% de los 
interrogados siente esta extensión en el nivel prominente lo que supone que en la 
institución educativa se logró un consonancia de trabajo en el sala que estimula el 
cumplido de los neutrales propuestas, en tanto se puede ver una correcta elaboración y 
distribución de la clase de entrega de los profesores. 
 
Yávar (2013), en su tesis denominada “La Gestión educativa y su relación con la 
práctica docente en la Institución Educativa privada Santa Isabel de Hungría de la 
ciudad de lima – Cercado”, su labor de exploración estuvo destinado a saber la relación 
que hay entre la gestión educativa y la práctica docente. Visto de una visión de tipo 
correlacional, diseño cuasi experimental; tuvo por población a los docentes, de los 3 
escenarios de la I.E. inicial, principal y secundaria, 6 docentes del nivel inicial, 12 
docentes del nivel de secundaria, y 26 docentes del nivel de secundaria, siendo en total 
44 docentes, lo cual exhibe a quienes se aplicó el instrumento, el cual fue un 
cuestionario. Para el desarrollo de la prueba de conjetura se manipuló la correlación de 
Spearman, donde se pudo comprender que la Gestione educativa se vincula de 
manera significativa con la destreza del docente en la IEP Santa Isabel de Hungría, 
Cercado de lima, con un coeficiente de correlación Rho de Spearman, se descubrió 
que; P valor 0.00 a nivel de concepto 0.05 donde se permite la conjetura de la 
exploración que la Gestión educativa se relaciona de manera significativa con la 
destreza del docente. El Rho de Spearman es 0.751 que sugiere que existe una 
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correlación directa proporcionado entre la Administración didáctica y la costumbre 
docente, existiendo entonces el R2 de Spearman 0.56.4 lo que sugiere que el 56.40% 
de la variable costumbre del maestro es declarada por la gestión educativa. 
 
Huerta (2015), en su tesis elaborada “Nivel de satisfacción de los usuarios 
atendidos en el tópico de medicina del servicio de emergencia del Hospital Nacional 
Arzobispo Loayza, Lima, enero del 2015”, establece como neutral de esta indagación 
efectiva determinar el nivel de satisfacción de los clientes atendidos en el tópico de 
medicina del servicio de Emergencia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima, 
enero del 2015. Se aplicó un diseño cualitativo, descriptivo, transversal. El cálculo de la 
satisfacción del cliente se ejecutó a través de la encuesta SERVPERF cambiada, el 
cual evalúa la satisfacción del consumidor de acuerdo a sus conocimientos. El 
muestreo fue por beneficio y quedó formada por 77 usuarios (clientes y 
acompañantes). En el proceso de datos se ejecutó 10 de pactos a la clase de 
satisfacción. El 92.2% de los clientes que quedaron satisfechos con la atención. Las 
dimensiones de empatía, seguridad, fiabilidad y aspectos tangibles de la encuesta 
SERVPERF resultó con el 80% de clientes satisfechos (94.3%, 89.6% y 84.5%; 
equitativamente); pero la dimensión capacidad de réplica implicó con la elevada 
cantidad de usuarios pocos satisfechos – muy insatisfecho y considerablemente muy 
insatisfechos (23.4%) el nivel de satisfacción completo de los clientes atendidos en el 
Tópico de Medicina fue de 92.2% las variables con mayor insatisfacción estuvieron la 
atención en caja, admisión y laboratorio de emergencia; el trato del personal de 
emergencia, la limpieza y comodidad del servicio. 
 
Huara (2014), investigación mencionada “Relación de la calidad de la gestión 
educativa y el desempeño docente en la Institución Educativa Pública “San Ramón” de 
Ayacucho – 2014”. Concurre relación significativa en medio de la calidad de la gestión 
educativa y el desempeño docente en la Institución Educativa Pública “San Ramón” de 
Ayacucho en el año 2014, en la régimen que el valor de Tau_b = 0,804 lo que supone 
que existe correlación directa fuerte entre las cambiantes contrastadas; en tanto que al 
ser el p-valor = 0,000, que efecto ser menor al nivel de significancia α=0,05, se da por 
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hecho la hipótesis alterna donde se rechaza la hipótesis nula, con un nivel de 
significancia del 5% y un intervalo de seguridad del 95%. Existe concordancia 
significativa entre la calidad de la gestión educativa y los procesos pedagógicos en la 
Institución educativa Pública “San Ramón” de Ayacucho en el año 2014, en la 
disposición que el valor de Tau_b = 0,730, lo que supone que coexiste relación directa 
fuerte entre las cambiantes contrastadas; en tanto que al ser el p-valor = 0,000, que 
resulta ser mínimo al nivel de significancia α=0,05 se da por hecho la conjetura 
relacionarse y se repudia la conjetura nula, donde el horizonte de significancia del 5% y 
un intervalo de seguridad del 95%. Asimismo, concurre relación importante por medio 
de la calidad de la gestión educativa y sus logros de estudio en la Institución educativa 
Pública “San Ramón” de Ayacucho en el año 2014, en la mesura que el valor de Tau_b 
= 0,812 lo que supone que concurre relación directa fuerte entre las cambiantes 
contrastadas; en tanto que al ser el p-valor = 0,000, que resulta ser mínimo al nivel de 
significancia α=0,05, se da por hecho la conjetura alterna y se repudia la conjetura nula, 
con un horizonte de significancia del 5% y un detención de seguridad del 95%. 
 
Velásquez (2012), en su investigación “Cultura organizacional y gestión 
educativa de las instituciones de educación básica regular en el nivel secundario 
pública en el distrito de Iquitos Perú”. Tesis hacia conseguir el grado de doctora en 
Educación. Velásquez Consuma que el 53,8% de las instituciones de instrucción básica 
regular de nivel secundario pública del distrito de Iquitos- 2012 tiene una gestión 
educativa correcta. La presente exploración de Justifica gracias a la importancia del 
tema, porque en el Perú se comenzó el procesos de mejoramiento continuo de la 
calidad educativa con objetivos de acreditación, lo cual repercute en el mejoramiento 
educativo de educación básica regular. Además se justifica desde el criterio teórico, 
práctico, metodológico y popular. Desde el criterio teórico, la exploración contribuirá 
con la sistematización conceptual sobre calidad de la gestión educativa en las 
instituciones educativas de educaciones básica regular, nivel secundario, en el marco 
del desarrollo de acreditación en el Perú. Desde la connotación costumbre, el presente 
estudio dio información válida para los directivos y profesores en las 17 instituciones 
educativas de educación básica regular, del distrito de Iquitos que fueron estudiadas, 
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antes que nada, y en segundo lugar hacia los directivos de las instituciones educativas 
de EBR de la provincia de Maynas y la zona Loreto. Con respecto al aspecto 
metodológico, la presente exploración ayuda a otra exploración del paralelismo de 
calidad de la gestión educativa en el contexto de la optimización continua. Desde el 
criterio popular, el presente estudio sirve como punto de partida hacia la mejora de la 
calidad de la administración didáctica de las instituciones educativas estatales del nivel 
secundaria, correspondientes a Educación Elemental Regular, con la intención del 
mejoramiento continuo d los aprendizajes de los alumnos. 
 
Gutiérrez (2008), en su tesis: “Influencia de la estructura curricular, el liderazgo 
de la dirección y el nivel profesional del docente en la gestión de la calidad educativa 
de la Facultad de Educación de la UNMSM en la especialidad de Historia y Geografía 
durante el año académico 2005-ll”, llego a las sucesivas terminaciones: se logra 
asegurar que hay predominación importante en dominio significativa a través de 
organización curricular, el tipo de dominio de la dirección y el nivel competitivo de los 
profesores y la gestión de la calidad educativa de los alumnos de la Mando de 
Educación en la Especialidad de Historia y Geografía de la UNMSM (p = 000 < 0.05) en 
un 95%. Los temas de estudio dados por los profesores creadores se asocian 
relevantemente con la administración (p = 000 < 0.05) en la Facultad de Educación en 
un 95%. Se puede asegurar con un 95% que el mando de tácticas de estudio del 












1.3  Teorías relacionadas al tema 
 
1.3.1 Bases teóricas de Gestión educativa 
 
Definición de Gestión educativa 
 
Minedu (2011, p.26), en su manual de gestión para directores de instituciones 
educativas, demuestra que la gestión educativa es una enseñanza de avance reciente. 
En los años 60 que, en los Estados Unidos, los individuos comienzan a discutirlo; en 
los años 60 en el Reino Unido, y en los años 80 en América Latina. Cae bajo su propio 
peso particular declarar que la gestión educativa intenta aplicar los estándares 
generales de la gestión al lugar particular de la educación. Sin embargo, es cualquier 
cosa menos una enseñanza hipotética, a pesar de lo que podría esperarse, es un tren 
conectado en la vida cotidiana de su entrenamiento. En el presente, esta capacitación 
se ve excepcionalmente afectada por la conversación de política educativa. De esta 
manera, gestión educativa es una enseñanza en la cual actúan los planos de la 
suposición, de la política y de la destreza. Casassus (1994) manifiesta que  
inicialmente, hay una inclinación hacia una "administración educativa" que demuestra 
que los ejercicios administrativos están aislados de las técnico-pedagógicas. En este 
momento, el regulador se complementa con lo dependiente con lo pedagógico, 
indagando una educación de calidad concentrada en el aprendizaje, en el acatamiento 
a la complejidad y en la colaboración colectiva en la manejo de la institución. 
 
Minedu (2011), también menciona que la gestión educativa es una función 
dirigida a generar y sostener en el centro educativo, tanto las estructuras 
administrativas y pedagógicas, como los procesos internos de naturaleza democrática, 
equitativa y eficiente, que permitan a niños, niñas, adolescentes, jóvenes y adultos 





Dimensiones de la gestión educativa 
 
Apuntando al Minedu (2011, p.32), tengamos en cuenta con el criterio de gestión 
educativa se refiere a una ordenación general y, entonces, a la interacción de distintos 
puntos o elementos presentes en la vida diaria del colegio. Se tiene dentro, entre otras 
cosas, donde hacen los integrantes de la organización educativa (director, docentes, 
alumnos, personal administrativo de cuidado, padres y mamás de familia, la red social 
local, etc.), del nexo que entablan a través de ellos, los temas que afrontan y la 
representación como lo hacen, encuadrado en un argumento cultural que le otorga 
noción a la acción, y tiene dentro pautas, reglas, principios, e íntegro lo mencionado 
para crear los ambientes y condiciones de estudio de los alumnos. Todos estos 
elementos, internos y externos, existen, interactúan y se articulan entre sí, de forma 
emprendedora, de ellos se tienen la posibilidad de distinguir diferentes acciones, que 
tienen la posibilidad de agruparse según su naturaleza. De esta forma tendremos la 
posibilidad de observar acciones de clase didáctica, administrativa, colectiva y social. 
Con nuestra distinción facilita ver que, lo íntimo de la institución educativa y de sus 
métodos de administración, hay extensiones o planos de ejercicios desiguales y 
suplementarias en el desempeño de la propia. Imaginemos que son como “ventanas” 
para percibir lo que se hace y cómo se crea al íntimo de la institución. Hay numerosas 
proposiciones de extensiones de la gestión educativa. Donde la resumida y tolerante es 
la que expone 4 extensiones: la institucional, la pedagógica, la administrativa y la 
social. 
 
Dimensión 1. Dimensión institucional 
 
Según Minedu (2011, p.35), aquella extensión favorecerá a detectar las apariencias 
cómo se organizan los integrantes de la comunidad educativa para el buen desempeño 
de la institución. Esta extensión da un cuadro para la sistematización y el exámen de 
las acciones relatadas a esos puntos de composición que en todos los centros 
educativos dan cuenta de un estilo de desempeño. En medio de estos puntos se 
piensan tanto los que forman parte de la composición consecuente (las configuras, la 
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organización de tareas y la división del trabajo, la utilización del tiempo y de los áreas) 
como los que constituyen la composición informal (vínculos, maneras de tener 
relaciones, y estilos en las prácticas diarias, cultos y ceremonias que identifican a la 
institución). La extensión institucional, es sustancial fomentar y apreciar el avance de 
capacidades y habilidades particulares y de conjunto, con el objetivo de que la 
institución educativa se despliegue y desempeñe de forma autónoma, conveniente y 
maleable, admitiéndole hacer ajustes y transformaciones frente las demandas y 
arreglos del contexto popular. Por ello, es requisito saber las reglas colectivas que se 
despegan del principio y la perspectiva que conduce a la institución y que se volverán 
de maneras de llevar a cabo en la conducción en la administración. Entre otras cosas, 
los escenarios de colaboración en la ocupación de elecciones, donde hay o no reparos 
consultivos, quiénes los constituyen y qué responsabilidades ocupan, etc. La dimensión 
institucional comprende la composición formal, informal y las reglas institucionales, las 
cuales se describen ahora. 
 
Estructura formal e informal 
 
Las nociones y contingencias del desarrollo organizacional, sus alcances estructurales, 
de esta forma inconsecuencia los modelos y tácticas de participación ideada, en los 
técnicas de una distribución. Abarcar el criterio de una distribución formal o informal, 
siendo una enorme consideración adentro de la composición en la compañía. Detectar 
las distintas síntesis que tienen dentro del puesto y su correlación con el desarrollo en 
la labor y su relación con la eficacia de la formación, para ampliar métodos de 
desempeño fructíferos. Ciscar y Uría (1986) establecen distintas concepciones de la 
doble formal e informal en la estructura que se muestran como ambas rostros de una 
moneda: Lo formal hace aparición como lo genuino y lo informal como lo supuesto o 
extravío de las conjeturas de la clasificación. Lo informal hace aparición como sin 









Según D'Ambrosio (2003), la organización formal es un agregado asentado de normas, 
construcciones y métodos para organizar una corporación. Como tal, se acostumbra 
fijar por escrito, con un lenguaje de reglas que visiblemente deja el menor margen para 
la interpretación. Es así que, en varias sociedades y en alguna organización, estas 
reglas tienen la posibilidad de seguirse rigurosamente, en otros, tienen la posibilidad de 
ser algo más que un formalismo vacío. En ese sentido, es la distribución fundamentada 
en una partición de labor racional, en la diferencia e incorporación de los competidores 
según algún método predeterminado por esos que conducen el desarrollo decisorio. Se 
diría que es la formación proyectada; la que se encuentra en el documento. Es, por lo 
general, afirmada por la dirección y notificada a cada uno por medio de cursos de 
clasificación, de especificación de cargos, de esquema, de reglamentos y métodos, etc. 
En otros términos, es la formación formalmente oficializada. Para Kast y Rosenzweig 
(1987), la formación formal piensa «la composición proyectada y simboliza un intento 
deliberado por detallar relaciones esquematizadas entre los elementos encomendados 
de cumplir los ecuánimes eficiente. La composición formal es comúnmente el efecto de 
toma de elecciones evidentes y tiene un ambiente prescriptiva». Burns y Slater (1961) y 
Thompson (1965) sostienen que las organizaciones formales se construyen de forma 
considerada, no emergen naturalmente y no dependen de causantes terrestres o 
familiares.  
 
Para Sáenz (1993), la formalización es sencillamente un «grado de situados y 
trabajos». De esta manera, los períodos de una formación formal son las siguientes, 
para el creador mencionado. Intrínsecamente de estos conjuntos formales hay 
estatutos que han de respetar sus integrantes y quieren ofrecer refutación a 
pretensiones surtidas del medio, emergen además grupos informales. Los causantes 
que interceden en la formación de estos conjuntos informales adentro de los formales 
se tienen que a la edad, sexo, circunstancia laboral, etc. Tienen la posibilidad de 
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alcanzar a lograr el dominio adentro de la estructura formal o bien formar en un poder 
efectivo que realice cara o aguante a los mandatos del director del grupo formal. 
Además los conjuntos informales que trabajan dentro del colectivo formal desarrollan 
reglas de accionar recurrentes y abruman al resto de los integrantes a una influencia 
para admitir y tener conformidad sancionando al que intente huir de ella con deshonras 
o alejamiento. Otra propiedad es que el grupo puede además apoyar a un sujeto «en 





D'Ambrosio (2003) relata que la composición informal es la formación que emerge 
espontánea y naturalmente entre la gente que llenan enfoques en la organización 
formal y desde las amistades que crean entre sí como habitantes de oficios. Se realiza 
desde las diplomacias de amistad o de oposición o del aparecimiento de grupos 
informales que no se muestran en el esquema, o en algún nuevo archivo formal. La 
organización informal se compone de relaciones e interacciones mutuas entre la gente 
ubicadas en algunas posiciones de la distribución formal. Aparece desde las 
diplomacias y relaciones asignadas por la organización formal para el desarrollo de los 
oficios. La organización informal percibe todos esos puntos del sistema que no fueron 
proyectados, pero que emerge espontáneo en las ocupaciones de los competidores, 
por consiguiente, para funcionalidades originales no presentidas por la organización 
formal. La organización informal es la malla de nexos personales y sociales (alianzas, 
camarillas, amistades) que emergen cuando la multitud se relaciona con otra gente en 
su ámbito de trabajo. La organización informal es la composición popular que 







Políticas Institucionales  
 
Door (2011) manifiesta que una política institucional es una elección redactada que se 
establece como una guía, para los integrantes de una organización, sobre los 
parámetros dentro de los cuales tienen la posibilidad de operar en diferentes asuntos. 
Es decir, brinda un marco de acción lógico y consistente. De esta manera, se impide 
que la dirección, tenga que elegir sobre temas de rutina constantemente en desmedro 
de la eficacia. Además, las reglas institucionales afectan a todos los integrantes de una 
organización por el fácil hecho de serlo y en relación son participes de la misma. De 
este modo, estas reglas contribuyen al logro de un espacio de trabajo más ordenado, 
seguro y justo. Se asevera que toda política institucional debe fundamentarse y reflejar 
los valores de la organización; además, de forma simultánea, ser una meditación 
cultural de las creencias y filosofía institucional. Es decir, la formulación de las reglas 
institucionales manifestará de forma explícita el cómo y por qué valora esa 
organización a la gente que ahí trabajan. En se sentido, las reglas institucionales 
visibles tienen la posibilidad de constituirse en una vigorosa utilidad para conseguir  y 
consolidar la calidad didáctica en todas sus dimensiones.  Por lo tanto, la calidad  
puede ser visualizada por medio de  una más grande eficacia de los procesos 
académicos y administrativos, optimización de la comunicación entre los actores 
académicos, una fuente instantánea de guía y curso de acción para los integrantes de 
la organización, promoción del empoderamiento de docentes, personal administrativo y 











Dimensión 2. Dimensión Pedagógica  
 
Según Minedu (2011, p.36), esta extensión tiene relación al desarrollo primordial del 
trabajo en la institución educativa y los integrantes que la forman: la enseñanza-
aprendizaje. El concepto tiene dentro el perspectiva del desarrollo enseñanza-
aprendizaje, la variación curricular, las clasificaciones sistematizadas en el proyecto 
curricular (PCI), las tácticas metodológicas y didácticas, la apreciación de los 
aprendizajes, el uso de compuestos y elementos didácticos. Percibe además la tarea 
de los educadores, las destrezas pedagógicas, la utilización de poderío de proyectos y 
eventos, la conducción de las orientaciones pedagógicas y tácticas didácticas, las 
formas de lección, las conexiones con los alumnos, la alineación y renovación 




Skinner (1958) La enseñanza se expone como un programa de contingencias de 
refuerzos que hacen más fácil el estudio. Se ofrece un conocimiento a estudiar, se 
sabe que el saber se ha conseguido eficientemente si el estudiante esta con la 
capacidad de responder en forma correcta a cuestiones planteadas sobre este 
conocimiento. Se programa el estudio como una secuencia de chicos pasos con un 
enorme conjunto de refuerzos y con una alta continuidad en el planteo de los mismos. 
Se divide el saber en tareas o módulos y el estudiante debe sobrepasar todos estos 
módulos para proseguir con el siguiente. Se definen, de esta forma, objetivos 
operativos y plataformas en los que va a existir que considerar al estudiante (p.32).  
 
Un grupo de autores del CEPES - Facultad de la Habana, empezando de la 
intención sociopolítica de las instituciones institucionales, éstas se piensan parte 
integral del todo popular y por consiguiente, como sección primordial en el desarrollo de 
evolución de la sociedad en funcionalidad de las ventajas populares. Para poder esta 
intención tienen que asegurar para toda una aceptable lección, entendiéndose está 
como la difusión del acervo de entendimiento, procedimientos, técnicas y valores 
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almacenados por la raza humana con repercusión en la vida personal del educando. En 
estas situaciones, la labor primordial de las instituciones es asegurar el pleno avance 
de la calidad del hombre, elaborar al estudiante para el planeta mayor, 
proporcionándolo de herramientas, de ambientes propicias para todos, de medios de 
alineación en su situación para una colaboración estructurada y activa en el desarrollo 
perpetuamente dinámico de transformación popular. Así mismo, el emprendimiento 
educativo alega a las demandas y pretensiones del avance de la colectividad en 
repetición lapso histórico.  
 
Por otro lado, la partición en medio de enseñar y educar, hace continuar la 
iniciativa de que la alineación de la acción cognoscitiva del hombre, que la retención de 
entendimientos, el avance de la reflexión teórica, de habilidades y capacidades 
científicas y expertos, que comúnmente se piensan como producto de la educación, no 
conforman un interés primordial de la instrucción. Así mismo, no se toma en referencia 
el papel de este ingrediente (la instrucción) como posición elemental primordial de la 
correlación del hombre con la ambiente y con los otros hombres, de su actividad 
alteradora de la verdad que paralelamente tiene dentro, de manera indisoluble, puntos 
moralistas y conmovedores. Por lo tanto, estos posteriores puntos de la personalidad, 
imaginados como objeto de artículo e predominación de la instrucción, no tienen la 
posibilidad de constituir ni mostrarse realizando meditación de los elementos 
cognoscitivos, como enunciado del módulo que en el psicológico se otorga entre lo 




El aprendizaje, según Serrano (1990), es un desarrollo activo “en el cual efectúan un 
papel primordial la atención, la memoria, la creatividad, el razonamiento que el alumno 
ejecuta para llevar a cabo y absorber los entendimientos que va creando y que debe 
integrar en su cabeza en construcciones establecidas y coordinadas” (p.78).  
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Un colectivo de autores del CEPES - Facultad de la Habana llegó a la conclusión 
que la concepción del aprendizaje. En las proyectos de Vygotsky están las doctrinas 
muy tentadores, similares con su pensamiento del estudio, los componentes de este 
desarrollo, la correlación entre estudio y desarrollo; entre corriente y lenguaje que 
tienen la posibilidad de establecer el soporte de una exclusiva teoría y costumbre 
pedagógica con la capacidad de ofrecer una contestación a los desafíos que afronta la 
sociedad actual. De esta manera, para Vygotsky, el estudio es una acción popular y no 
sólo un desarrollo de ejecución particular como hasta el día de hoy se ha mantenido; 
una acción de elaboración y expansión del conocimiento por medio de la cual el 
pequeño asemeja los métodos mutuos de acción y de correlación, y después en los 
colegios, también, los argumentos de la instrucción científica, bajo situaciones de 
orientación e interacción popular. Este criterio del estudio pone en el centro de atención 
al sujeto dinámico, sensato, destinado hacia un propósito; su relación con otros tipos (el 
instructor y otros alumnos) sus tareas con el asunto con la manejo de distintos medios 
en situaciones colega auténticas ciertas. 
 
Vigotsky (1987). Considera el aprendizaje como uno de los mecanismos 
fundamentales del desarrollo. En su opinión, la mejor enseñanza es la que se adelanta 
al desarrollo. En el modelo de aprendizaje que aporta, el contexto ocupa un lugar 
central. La interacción social se convierte en el motor del desarrollo. Vigotsky introduce 
el concepto de 'zona de desarrollo próximo' que es la distancia entre el nivel real de 
desarrollo y el nivel de desarrollo potencial. Para determinar este concepto hay que 
tener presentes dos aspectos: la importancia del contexto social y la capacidad de 
imitación. Aprendizaje y desarrollo son dos procesos que interactúan. El aprendizaje 
escolar ha de ser congruente con el nivel de desarrollo del niño. El aprendizaje se 
produce más facilmente en situaciones colectivas. La interacción con los padres facilita 






Estrategia didáctica  
 
Chinchilla (2013) relata que las estrategias didácticas son acciones organizadas por el 
docente con el propósito de que el estudiante consiga la creación del estudio y se 
alcancen los objetivos planteados. Un plan didáctico, en un lógica riguroso, un trámite 
ordenado, auténtico y destinado a la producción de una misión precisamente instituida. 
Su diligencia en la costumbre día tras día necesita la mejoría de métodos y de 
procesos cuya selección descriptiva y proyecto son compromiso del pedagógico. 
Implica: Una idealización del desarrollo de lección estudio, el grado de elecciones que 
él o la docente debe adquirir, de forma consciente y reflexiva, con relación a las 
técnicas y ocupaciones que sabe usar para alcanzar los objetivos de estudio. 
Procedimiento En su acepción más general significa sendero o vía, en educación tiene 
relación al trámite o serie de pasos establecidos con adelanto que establece pautas y 
sirve para lograr un objetivo educativo. Este se materializa en la consigna de trabajo 
que se recomienda para cada actividad en un desarrollo de estudio. Técnica Un trámite 
metódico y con cimiento psicológico designado a situar el estudio, lo exacto de la 
destreza es que esta influye en un área concreta o en una etapa de la materia o tema 
que se estudia. Su propósito es ofrecer al estudiante espacios para que desarrolle, 
coloque y demuestre competencias de aprendizaje (p.85). 
 
Formación y actualización de docentes 
 
Comentar sobre la formación, capacitación y renovación didáctica necesita una anterior 
conceptualización de unas técnicas, de la misma forma que se realizó con los 
conceptos del docente y del estudiante; por eso mismo se describen ahora. La 
renovación es una palabra utilizada frecuentemente para simbolizar la necesidad 
incesante de formación del profesorado y semejante (Santillana, 1999). El otro punto de 
vista es que  el aprendizaje es la aptitud o elaboración resumida para la ejecución de 
una labor, en esta situación, el desarrollo correcto de las labores didácticas. Y la 
alineación radica en la renovación cultural, pedagógica y científica de los docentes con 
el objetivo de afinar su diligencia profesional (Océano, 2005).  
35  
 
 De acuerdo con Toro (1996), el centro de la educación y el saber es para 
fomentar el avance de los Estados en el contexto de la modernidad civismo y de la 
competencia en todo el mundo. Cepal/Unesco (1992) pone a los profesores en un 
espacio favorecido, como ejes de la elaboración de material y cultural de la sociedad. 
En ese contexto, la educación está llamada a contestar con calidad al reto de 
actualización de la sociedad y crear un estado justo y democrático. Que debe ser una 
más grande y superior tributo del método educativo y de la acción de los docentes a la 
creación de la actualidad, la república y la retención de conocimiento acertados a 
nuestro guía de avance, figura un aumento en la eficacia de la educación (p.111). 
 
Benedito, Ferrer y Ferres (1995), mencionado por Vivas et al., (2005), piensan 
que el avance competitivo de un instructor universitario es un desarrollo perenne en el 
cual tienen la posibilidad de marcar la diferencia 3 instantes: la orden preliminar, la 
alineación del profesor novel y la formación del profesorado experto. Pues, el 
semblante pedagógico de la alineación, aprendizaje y renovación es otro de los 
requisitos que debe permanecer claro para abarcar de manera más óptima el actual 
artículo; para eso hemos de determinar el concepto pedagogía, por lo escasez como es 
comprendido en este archivo, dado que asertos sobre este criterio hay diversas y muy 
alteradas. Sobre esto podemos encontrar que la enseñanza es la ciencia de la 
educación, y como tal, estudia las leyes, nociones y condiciones sobre las cuales se 
componen, desde el reflejo científico-metodológico, el desarrollo docente-educativo. 
 
Volverse un docente distinguido o que maneje como corresponde la función no 
es simple, dado que “gran segmento del desarrollo de transformarse en instructor es 
intrínseco” (Biddle, 2000) y para que esto se realice es dependiente mayormente de la 
correlación que tiene el instructor con el trama, del nivel de agrupación que tiene él 
idéntico con otros instructores, del horizonte de la calidad de alineación y renovación 
que va a conseguir en el lapso de su trayectoria y de la idéntica vivencia que va 
consiguiendo al entrenar la enseñanza. Más allá de que los tutoriales, diplomados, 
talleres y vivencias no transforman de un día para el otro a la gente en calidad 
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educativa, sí asisten a instruirlos y a sensibilizar en esta labor; también de que la 
acción que se obtenga con los alumnos y de la inmersión en este desarrollo va a 
proporcionar ayuda a la mutación de la que estamos hablando. 
 
Dimensión 3. Dimensión Administrativa  
 
Reproduciendo lo del Minedu (2011, p.36), en esta extensión se tienen dentro acciones 
y tácticas de manejo de los elementos humanos, objetos, baratos, conocimientos 
técnicos, de tiempo, de convicción e higiene, y registro del anuncio correspondiente a 
todos los integrantes de la institución educativa; como además, el desempeño de los 
acuerdos y la supervisión de las funcionalidades, con la exclusiva intención de 
beneficiar los métodos de enseñanza-aprendizaje. Esta extensión indaga en todo 
instante conciliar los haberes particulares con las colectivas, de tal forma que se haga 
más fácil la toma de elecciones que sobrelleve ejercicios sintetizas para conseguir los 
objetivos institucionales. 
 
Por su parte, Jones y George (2010) definen que la administración es la 
organización, ordenación, orientación y registro de los elementos humanos y de otra 
clase, para lograr con eficacia y certeza las misiones de la formación. Y aclara que la 
eficacia supone que además o que tan fecundamente se benefician los universos para 
conseguir una misión. Las estructuras son acertadas cuando sus apoderados 
comprimen al minúsculo la proporción de materias (trabajo humano, materia prima y 
elementos o el tiempo que se precisa para causar un lote exacto de capitales o 
productos. Las ordenaciones son enérgicas cuando los gestores optan misiones 










Se sabe por recursos humanos al grupo de sapiencias, habilidades y capacidades que 
sitúan en actividad la gente y que añaden costo a la institución. Es un criterio 
cambiante que tiene correlación con la destreza de acción de cada sujeto (Gómez, 
1998). En su principio, las reglas de elementos humanos de las clasificaciones se 
orientaron en los puntos funcionarios así como convenciones y pago de retribuciones. 
En la situación de las sociedades institucionales no se ha usado frecuentemente el 
criterio de recurso humano, palabra que todavía hoy crea intransigencia en algunos 
directivos y educadores. En la mayor parte de las entidades pedagógicas un solicitado 
de bolsas ocupaba la compromiso del descargo de los temas burócratas y de confort, lo 
que es habitual en la mayor parte de los entidades, excepto en esos que forman parte a 
mallas de escuelas, algunas compañías educativas y/o DAEM que están establecido, 
en el posterior tiempo, dispositivos multidisciplinarios a cargo de la administración de 
personas. 
 
 La literatura ha brindado distintas definiciones de recursos humanos, usando 
distintos términos como capital humano, activo humano, recurso humano, aportando 
distintos matices al criterio. Una de las primeras definiciones de elementos humanos la 
da Boudreau (1983), teniendo en cuenta que el aspecto humano, como recurso, es la 
capacidad innata o la aptitud de los trabajadores para estudiar. Más adelante, otros 
autores mencionan al recurso humano como el depósito de entendimientos y destrezas 





Según López (2001), “los presupuestos son utilidades que se usan con el objetivo de 
vigilar y conducir acertadamente las partidas de costos y de ingresos”.  Es por ello que 
se hace infaltable la categorización de las partidas que garantizan las cálculos de dicho 
cálculo; y esto crea, a su período, un más grande manejo, y una más grande eficacia 
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en el momento de ponerlo en costumbre, debido a que una categorización correcta, 
crea un armonía especial, y una utilidad eficiente para la gestión.  En la mesura en que 
los gestores institucionales, a partir de la idealización del cálculo, sitúen sus 
retribuciones según sus pretensiones, conseguirán achicar la cifra de transacciones a 
llevar a cabo. 
 
Minedu (2011) relata que las normas vigentes asignan al director la capacidad 
de formular su presupuesto en lo referente al uso y captación de los elementos de 
manera directa recaudados, de los que consigue por su propia idea y de las 
donaciones que recibe, designado al financiamiento de bienes y servicio e 
infraestructura, dejando en el órgano intermedio la compromiso de los costos del 
personal y otros bienes y servicios financiados por el gobierno por medio de los 
llamados elementos ordinarios. 
 
De acuerdo con Gonzales (2008), el presupuesto supone la sociedad de un 
método que viene dentro y clasificado, que se pronuncia en procesos económicos, en 
relación a los procedimientos y elementos que pertenecen a una compañía, por un 
lapso preciso.  Es un método de ejercicio encaminado a cumplir una misión 
sospechada, enunciada en bienes y requisitos financieros, que debe cumplirse en 
preciso tiempo, y bajo algunas situaciones anunciadas. Johnson, Kurtz y Scheuing 
(1996) relatan que los capitales “son eventos en los que se les conceden cantidades a 
las acciones; comprometen una apreciación de primordial, de los precios, de los capital, 
y de las entidades o artículos solicitados para poder los objetivos instituidos” (p. 298).  
Para estos escritores, los capitales son un ingrediente importante al proyectar, dado 
que por medio de ellos se preparan en forma cuantificada, los universos que requiere la 
compañía para realizar sus misiones.  Por consiguiente, todo gestor debe desarrollar 
un presupuesto operacional, teniendo en cuenta los componentes que se necesitan 
para el provecho de la compañía. Sin duda, la preparación de puntos gerenciales 
correspondidos con la gestión de los elementos fiscales en instituciones, es un asunto 
de enorme interés.  Desde esta investigación, se explora el criterio de cálculo escolar.   
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Evaluación de desempeño  
 
Montenegro, A. (2007) sugiere que la evaluación de desempeño es un régimen sensato 
de investigación y valoración del cometido profesional propio o de conjuntos. No 
obstante la valoración de actuación del personal es primordial en el momento que estos 
hay en los focos académicos, el centro de la estimación de servicio en los 
corporaciones académicas se enfoca en el trabajador particular. Más allá del realce un 
medio de estimación de ocupación eficiente analiza los resultados y generar proyectos 
de avance, misiones y propósitos de los trabajadores de las asociaciones.  
 
Rodríguez G. (2009) precisa la valoración de desempeño como conceptuar a un 
empleado contrastando su acción, actual o remota con las reglas instituidas para su 
desenvolvimiento. De esta forma ya que, el desempeño de valoración involucra: 1) 
Detallar las pautas del encargo. 2) Considerar el desarrollo existente del trabajador con 
correlación a estos modelos y 3) Tornar a enseñar la indagación al trabajador, con el 
objetivo de motivarlo para que excluya las faltas de florecimiento o para que continúa 
desenvolviéndose por encima del horizonte.  
 
Ayala (2004) precisa que es un desarrollo metódico, competente y diario de 
apreciación cuantitativa y cualitativa del nivel de efectividad el que la gente lleva a lado 
las ocupaciones, realizados y compromisos de los espacios que ejercen, llevado a cabo 
por medio de una secuencia de instrumentos. Cuando se ejecuta como corresponde la 
valoración de personal no solo realizan entender al personal cuál es su horizonte de 
desempeño, sino que intervienen en su horizonte expectante de voluntad y en el 
desarrollo preciso de sus trabajos. El examen del desarrollo o de la administración de 
un individuo es una herramienta para destinar e inspeccionar al personal. A través de 
sus primordiales propósitos tenemos la posibilidad de indicar el avance personal y 
competitivo del personal, la optimización persistente de consecuencias los focos 
académicos y el beneficio correcto de los elementos personales. Al fin y al cabo 
hablamos de un desarrollo que descubre tres gestiones:  
 
40  
 La descripción: Radica en detectar qué superficies de labor debe investigar el director 
para evaluar el desempeño, sabiendo que el método de apreciación debe 
mencionarse a las ocupaciones que se encuentren similares de manera directa con el 
triunfo de las sedes académicas.  
 
 El control: Es el foco central del método de evaluación que reúne las votaciones 
llevadas a cabo por el estimador sobre el desempeño del estimado para impulsar sus 
puestos enérgicos y desdoblar sus superficies de optimización.  
 
 El progreso: Es la intención primordial de un régimen de evaluación del cometido. 
Esta herramienta no se restringe a investigar las acciones del personal trasladadas en 
el transcurso de un preciso lapso de estación y según su deducción, elogiar o 
reprochar para hallar verdaderamente que los expertos de algún compañía se 
desenrollen, la valoración debe observar el expectante e investigar lo que los 
personales tienen la posibilidad de llevar a cabo a través del desarrollo y dar su más 
alta destreza en las sedes académicas. Para eso, los directivos tienen que entablar un 
conducto de información con el plantel para proporcionar la investigación y el 
acompañamiento precisos para continuar. 
 
Dimensión 4. Dimensión comunitaria  
 
Mencionando a Minedu (2011, p.37), dimensión comunitaria se refiere al carácter en el 
que la institución se involucra con la sociedad de la cual forma parte, sabiendo y 
entendiendo sus escenarios, pretensiones y solicitudes. De igual modo, como se une y 
anuncia del conocimiento comunitario. Además apunta al nexo de la institución 
educativa con el ámbito popular e interinstitucional, teniendo en cuenta a los padres de 
familia y estructuras de la sociedad, comunales, nacionales, intendencias civiles, 
eclesiales, etc. La colaboración de los propios, tiene que expresar a un propósito que 




Redes de Apoyo 
 
Minedu (2018) manifiesta que la red educativa es un espacio de cooperación, trueque 
de buenas prácticas pedagógicas y de formación entre pares basado en los 
aprendizajes y en garantizar las condiciones para los aprendizajes, el buen clima 
institucional y la gestión institucional y de peligros, y su propósito es enriquecer el 
avance de las academias de Lima Metropolitana por medio del trueque y 
acompañamiento de los coordinadores de red, bajo el Modelo de gestión Pedagógica 
Territorial que tiene como pilares los Equipos Pedagógicos Territoriales (EPT). 
 
Zulantav (2016) menciona que los Servicios de Apoyo son clasificaciones que 
actúan con la sociedad educativa por medio de expertos y/o expertos adecuados en 
distintas normas de las superficies de salud, educación y social; forman parte apoyando 
a los instructores, alumnos y familias en la utilización de resoluciones educativas según 
sus pretensiones para seguir en el mejoramiento de resultados de estudio declarados 
en el Emprendimiento Educativo Institucional. Las superficies que atienden los 
Servicios de Acompañamiento corresponden a las educativas, de salud y popular. 
Hablamos de elaborar a los estudiantes para que se incluyan y concurran en los 
procesos académicos y al instructor para que ajuste y flexibilice el currículum teniendo 
en cuenta las ocasiones particulares, familiares y de contexto del alumno. Es sustancial 
indicar que las adversidades en un estudiante no en todos los casos corresponden a 
una sector, por lo general se dan dos o tres simultáneamente (pedagógica, salud y 
social). En esta situación, los apoyos son de tipo integral. El propósito de las redes de 
acompañamiento es ayudar y asesorar a los docentes en la funcionalidad didáctica del 
establecimiento con los alumnos con pretensiones educativas, orientando a las familias 
en su papel de compromiso con el estudio. De esta forma, formar parte en las 
elecciones curriculares establecidas en el Emprendimiento Educativo Institucional lo 
que facilita contribuir al mejoramiento de aprendizajes de todos los estudiantes del 
establecimiento educacional (el propósito registra el resultado y productos esperados 
del Servicio de Apoyo). 
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Meza (2004) considera las redes, como destreza de servicio, resaltarán el labor 
subsidiario entre los distintos focos y fomentarán el avance competitivo de los 
educativos. También, van a estar conformadas por toda la comunidad educativa, y van 
a ser simultáneamente redes de padres de familia, de docentes y de alumnos. El 
empeño va a tener el objetivo de hacer mejor el desarrollo estudiantil de los 
estudiantes, la disposición de los beneficios que da cada organismo y la atributo de la 
lección que distribuyen. Las redes institucionales se tienen la posibilidad de determinar 
además como la destreza de acogida de bienes académicos que pertenece a la Red 
Caritativa, que es el cigoñal principal del proyecto OPORTUNIDADES que el gobierno 
de El Salvador induce para favorecer a las secciones de la gente que muestran 
superiores tablas de escasez. Por consiguiente, va a tener relación con el guía de 




Linares (2016) refiere que una unión estratégica es una relación entre dos o más 
entidades que acuerdan comunicar los elementos para conseguir un propósito de 
provecho mutuo. Entre otras cosas, una compañía fabrica y mercantiliza un producto 
en España y quiere venderlo en otros territorios. Otra empresa quiere expandir su línea 
de productos con el tipo de producto que la primera compañía fabrica y tiene un canal 
de organización a nivel mundial. Ambas empresas establecen una unión para agrandar 
la organización del producto de la primera empresa. 
 
Una alianza estratégica es fundamental para todo tipo de negocio y empresa, 
dado que pueden funcionar para la adquisición de clientes o para complementar la 
oferta de tus productos o servicios. Los emprendedores por lo general cuentan con 
poca trayectoria, sobre todo los novatos, por lo cual al momento de negociar una 
alianza puede ser un punto difícil. Pero ¿Qué es una alianza estratégica? podemos 
definirlo como un plan de acción o estrategia que define la adquisición o el aumento de 
la ventaja competitiva de una empresa dentro de su ambiente de negocios a través del 
uso de sus recursos tangibles o intangibles. 
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1.3.2 Bases teóricas de Calidad de servicio 
 
Definición de Calidad de servicio 
 
Mencionando a Pizzo (2013), la calidad de servicio es la experiencia creado y ejercido 
por una distribución para demonstrar las pretensiones y perspectivas de sus usuarios y 
brindar, consecuentemente, un beneficio alcanzable, correcto, ligero, maleable, 
estimable, servible, acertado, positivo y creíble, todavía bajo ocasiones inesperadas o 
frente fallos, de tal forma que el consumidor se sienta entendido, cuidado y valido en lo 
personal, con asignación y efectividad, y asombrado con más grande importe al 
deseado, ofreciendo consecuentemente superiores capital e inferiores costos para la 
organización. 
 
La American Society for Quality Control se planteó la sucesiva aserto: “Calidad 
es el acumulado de tipos y figuras individuales de un beneficio o asistencia que incide 
en su porte de agradar requisitos muestras o escondidas” (mencionado en Dirección de 
Marketing, Kotler & Keller, 2006). 
 
Afshan (2018) mencionó que la calidad del servicio en el territorio de la 
educación y el aprendizaje superior en particular no solo es esencial e importante, sino 
que también es un parámetro importante de excelencia educativa. Se ha encontrado 
que las percepciones positivas de la calidad del servicio tienen un predominio 
significativo en la satisfacción de los estudiantes y, por lo tanto, los estudiantes 
satisfechos atraerían a más estudiantes a través de las comunicaciones de boca en 
boca (Alves y Raposo, 2010). Los estudiantes pueden ser motivados o inspirados de 
ambo funcionamiento académico así como la eficacia administrativa de su institución.  
 
Ahmed y Nawaz (2010) mencionó que la calidad del servicio es una mesura  de 
ocupación clave en excelencia educativa y es una de las principales variable 
estratégica para que las universidades creen una fuerte percepción en la mente del 
consumidor. Básicamente, la mayoría de los modelos de satisfacción a menudo 
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compara los intereses de los estudiantes con el encuentro de calidad del servicio 
observado que se conocen como brecha de calidad del servicio, pero la evidencia ha 
hecho seguro de que en la aplicación del rendimiento único paradigma menos la 
expectativa ha dado positivo efecto a clarividencias de los educandos sobre la calidad 
del servicio y con eso, la satisfacción afecta directamente a los estudiantes intención de 
evaluar favorablemente la institución educativa (Alnaser & Al-Alak, 2012). A pesar de 
qué enfoque se aplica, la institución de educación superior busca proporcionar una alta 
calidad de servicio en cada parte de su proceso para estar a favor de la respuesta de 
satisfacción del estudiante como consumidor primario; razón La satisfacción está 
indicada ya que la respuesta de cumplimiento del consumidor y la calidad del servicio 
es considerada como la medición clave del servicio para la excelencia en la industria de 
la educación. 
 
Talmacean y Domnica (2013) aducen que la calidad general percibida del 
servicio es un antecedente de satisfacción y también es un requisito previo importante 
para establecer y mantener la satisfacción y la retención de los estudiantes y también 
referencias futuras de los estudiantes. 
 
Dimensión 1. Servicios académicos 
 
Khan et al. (2011) descubrieron que la capacidad de respuesta, la empatía y la 
confiabilidad también están significativamente relacionadas con la calidad del servicio; 
Del mismo modo, la fiabilidad y la empatía también se encontraron con una relación 
positiva con la satisfacción del cliente, pero según ellos, la cabida de respuesta no se 
relacionó elocuentemente con la deleite del consumidor. Del mismo modo, la calidad de 
la prestación está significativamente unida con la satisfacción del cliente (Agbor, 2011), 
quien concluye en sus hallazgos. Además, investigaciones previas indican la existencia 
de una correlación significativa en medio de las dimensiones de la calidad del servicio, 
es decir, confiabilidad, seguridad, cabida de respuesta y empatía con la satisfacción de 
los clientes, mientras que Tangible estaba teniendo una relación insignificante con la 
satisfacción del estudiante.  
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Khan y otros (2011) también han observado que cuanto mayor sea el nivel de 
satisfacción de los estudiantes, mayor será su disposición a realizar grandes esfuerzos 
para sus estudios.  
 
Parasuraman et al. (1985) identificó diez determinantes de calidad de servicio 
que podría ser generalizada a cualquier tipo de servicio. Los diez determinantes son 
bienes materiales, fiabilidad, sensibilidad, competencia, acceso, cortesía, credibilidad, 
seguridad, comunicación y comprensión. Estos diez determinantes fueron agrupados 
para formar las cinco dimensiones conocidas del modelo de SERVQUAL y ellos son la 
Tangibilidad, el Aseguramiento, la Empatía, la Fiabilidad y la Sensibilidad. La 
implicación es que para lograr la satisfacción de los estudiantes los organismos de 
educación superior deben enfocarse en cada aspecto de la experiencia de los 




La garantía de calidad engloba a todas aquellas ocupaciones de una organización que 
tienen como propósito mostrar la calidad de ésta. De esta forma entendemos con 
Sistema de Garantía de Calidad (SGC) al grupo de métodos documentados necesarios 
para establecer la administración de la calidad, partiendo de una composición 
organizativa y de unos elementos determinados. Estos sistemas animan a investigar 
los requisitos de los grupos de interés, determinar el método que favorece al beneficio 
de los servicios admisibles para el cliente y sostener estos procesos bajo control. 
 
Machicado (2013) expresó que una garantía es una institución de derecho oficial 
de seguridad y de custodia en pos del sujeto, la comunidad o el estado que tiene 
capitales que conciben efectividad en el agrado de los haberes personales en oposición 
al riesgo o compromiso que se vuelvan extraño. Es una custodia cara a un riesgo o 
compromiso. Es un contorno que da la CPE. Así es que, una garantía, puede asegurar 
al sujeto de la autoridad de sanción del Estado, o puede además asegurar a la 
comunidad o al Estado de las reacciones del sujeto que tengan la posibilidad de 
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molestar el régimen predeterminado. Eh ahí que una garantía puede ser: una garantía 
personal, una garantía popular y una garantía gubernamental. Una garantía no es un 
inicio. Un inicio es el soporte, es la plataforma de una garantía. Una garantía no es un 
derecho individual, debido a que éste es una potestad o dominio obligado a un 
individuo por la ley actual y que le facilita llevar a cabo o no algunos actos. “Una 
caución es un medio jurídico-institucional que nuestra ley apunta para crear viable la 
validez de los retribuciones y autonomías identificados y concedidos.”(Cesar Romero). 
“Una garantía “es un modo para colocar en corriente al mando para que reponga el 




Según la RAE (2014), la empatía es la “identificación mentalmente y afectuosa de un 
sujeto con el estado de ánimo del otro”; en una segunda acepción, la enseña como la 
“capacidad de identificarse con alguien y comunicar sus sentimiento”. 
 
Fariña (2015) manifiesta que la empatía es la aptitud epistémica de sentir, en un 
argumento habitual, de lo que otro sujeto logra apreciar desde un criterio libre de 
prejuicios. Quiero decir que la aptitud y capacidad de la gente para ponerse en la 
circunstancia emocional de otras y abarcar lo que sienten o inclusive lo que puede 
estar pensando. Es sustancial resaltar que la empatía parte de abarcar que los 
sentimientos de un individuo frente una cierta circunstancia son probables, aunque 












Según García (2014), la Confiabilidad Humana se puede determinar como “la aptitud 
de desarrollo eficaz y eficiente de la gente en todos los procesos, sin cometer fallos 
derivados del accionar y del conocimiento individual, a lo largo de su rivalidad laboral, 
en un ámbito organizacional específico”. Un sistema de Confiabilidad Humana tiene 
dentro distintos elementos de predominación personal, que aceptan mejorar los 
entendimientos, capacidades, destrezas y reacciones, de los integrantes de la 
compañía con la intención de crear Capital Intelectual. Se puede determinar como la 
aptitud de un producto de hacer su funcionalidad de la forma sospechada. De otra 
forma, la confiabilidad se puede determinar además como la posibilidad en que un 
producto va a realizar su funcionalidad sospechada sin accidentes por un lapso de 
tiempo especificado y bajo condiciones indicadas. 
 
En el contexto educativo, las relaciones entre personas fundamentadas en la 
seguridad incrementan la eficacia en el desarrollo de formación (Zapata et al., 2010). 
La seguridad se considera una propiedad de las organizaciones institucionales que 
constituye un recurso central para el mejoramiento educativo (Bryk y Schneider, 2002). 
Estos autores ofrecen el criterio de seguridad relacional, el que definen como aquel tipo 
de seguridad que se crea desde la sincronía entre las expectativas y el cumplimiento 
de las obligaciones de cada actor de la organización. En este chato, los dirigentes 
académicos asumen un papel muy considerable, más que nada en instituciones 
atacables desde el criterio popular en las que la gente (estudiantes y profesores) pasan 









Dimensión 2. Servicio administrativo 
 
El criterio de calidad teniendo en cuenta la gestión de la calidad total, se apoya en que 
los individuos sean servidos totalmente nivel viable, figurando que los bienes o bienes 
integren sus imposiciones y pretensiones. El cliente evalúa si la eficacia de los recursos 
y servicios es tolerable y compensa sus presunciones y es él quien debe desempeñar 
como foco de algún formación que indague la excelsitud (Clemenza, Ferrer y Pelekais, 
2005). 
 
Los primeros estudios acerca de la calidad del servicio en el sector de la 
instrucción superior a menudo han enfatizado los factores académicos más que los 
factores administrativos, concentrándose en los mecanismos efectivos de impartición 
del curso y la calidad de los cursos y la enseñanza (Athiyaman, 1997). Sin embargo, 
Kamal y Ramzi (2002) analizaron el aspecto administrativo de la educación superior 
midiendo la percepción del estudiante de la matrícula y el asesoramiento 
académico/profesional en diferentes instalaciones y otros servicios administrativos para 
asegurar la calidad positiva de los cursos y la enseñanza (Athiyaman, 1997). Sin 
embargo, Kamal y Ramzi (2002) examinaron el aspecto administrativo de la educación 
superior midiendo la percepción de los estudiantes de registro y asesoramiento 
académico/profesional en diferentes facultades y otros servicios administrativos para 
asegurar un servicio de calidad positiva que complementa los servicios académicos. 
Según Anantha et al. (2012), la satisfacción del estudiante no se limita a las clases ni a 
los tutores durante las horas de consulta, sino que incluye las experiencias de los 
alumnos mientras interactúan con el personal no académico, la infraestructura física y 
otros aspectos no académicos de la vida universitaria, como la participación en 







Proceso de registro 
 
García (2016) El Registro de Nivel es un trámite educativo que es parte del grupo de 
soportes pedagógicos que el Ministerio de Educación le da al profesor en acción. Es 
una utilidad, que aunque tiene bastantes años en el área educación, continua 
depositando consideración y eficacia.  En periodos antepuestos, el relieve del Registro 
de Nivel era la inspección del registro, la reproducción de las puntuaciones de los 
alumnos y la explicación de visualizaciones primordiales. Pero esta clase de 
Observación de Nivel se tornó anticuado frente los cambios académicos que se 
producen en todo el mundo y frente los ensayos de alteras educativas que se han 
derivado en el país. 
 
Sepúlveda (2009) menciona que el registro Moodle es un registro que ayuda a 
recopilar las puntuaciones de numerosas ocupaciones en Moodle y facilita verlas y 
cambiarlas, organizarlas en categorías y calcular los valores de numerosas formas. 
Una utilidad que facilita al maestro tener el control del avance del estudiante. Una 
increíble forma de sostener informado al estudiante de su ejecución. 
 
Mediante la informática, hay diferentes ejemplos de inspección, pero en todas 
las situaciones hay una reseña al criterio de guardar fichas o pesquisa acerca del 
periodo, métodos de empleo de la PC. Antes que nada, un registro del sistema viene a 
ser una banco de información que tiene el objetivo de guardar configuración, 
configuraciones y comandos propios del S.O. Generalmente, aquellos  apuntes se usan 
en los Windows de Microsoft. Un exploración de sistema puede tener datos y 
proporciones del hardware y programa en uso, opciones del usuario, agrupaciones de 
ficheros y archivos, usos de técnica, permutas y ediciones, etc. Estos datos son 
almacenados al interior del sistema con designaciones como "User.dat" o "System.dat" 





Procesos de Pago 
 
El Ministerio de Educación mencionó que en cada uno de las Instituciones públicas del 
Perú el registro es exclusiva y gratis, y se ejecuta en el momento que el niño se integre 
a la educación Inicial o Primaria, o realice un traslado de una institución de educación 
privada a una pública. Al instante de hacer el registro, está contraindicado el 
desembolso previo de un pago a la  APAFA, la evaluación de entrada para el nivel 
Inicial o el primer nivel de primaria, o la presencia de adquisición de servibles 
institucional, material, contenidos escritos o traje escolar. “Los directores o 
pertenecientes de APAFA no tienen la posibilidad de exigir a contribuir para el cuidado 
de la Institución o por otras nociones, adquisiciones de materiales académicos ni 
reclamar la adquisición de uniformes o contenidos escritos institucionales. En los 
colegios públicos no debe haber ningún tipo de condicionamiento económico”, señaló el 
portafolio. 
 
Pago es una palabra con diferentes entendimientos. Cuando la palabra procede 
del verbo realizar los pagos, hablamos de la distribución de un capital o clase que hay 
que, o del premio, recompensa o agrado El pago es, entonces, un método de suprimir 
deberes por medio del desempeño positivo de un tributo adecuado. La persona en 
actividad es quien ejecuta el desembolso: logra ser nuestro moroso u otra persona 
(quien retribuye en nombre y representación del adeudado). El sujeto pasivo, en 
permuta, es quien recoge el desembolso (el merecedor o su gerente legal). El 
desembolso siempre debe encajar con el tema del deber. 
 
Circulación de información 
 
Itami, maestro japonés, estudió acerca de la consideración de la información de la 
compañía actualizada, cree que la información en la compañía concibe tres tipos: que 
tal vez sea usada de forma simultánea, no se gasta con la utilización, y sus trozos 
tienen la posibilidad de volverse concertados para crear más detalles (Cornellá, 1994, 
p. 78). Mencionando nuevamente a Itami, los elementos que verdaderamente valen son 
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los que designa intangibles, como entre otras cosas, la aptitud para estudiar, de 
absorber y crear nuevos dispositivos. Estos dispositivos se alimentan por medio de las 
salidas de información principal: el de la pesquisa que ingresa en la compañía que 
viene de su tema (el tema ambiental), la reporte que recorre por la compañía 
(información interna), y la comunicación que la empresa proyecta hacia afuera 
(información corporativa). La información externamente que recibe el trabajador y que 
se usa para llevar a cabo su labor  tiene que ser eficaz. Entonces, la eficacia de esta 
información debe afirmarse en el foco donde es tomada y resuelta, en el foco de la 
comunicación de la compañía, que tiene que ser además el foco de instrucciones del 
régimen de información y de afirmamiento de la calidad explicativa. 
 
Arias y Portela, (1997) afirmaron que no se debe olvidar que una labor esmerada 
con claridad crea una información de calidad. La meta de un foco de la información de 
una compañía es la de brindar a sus clientes una información de calidad que les 
acceda coger elecciones, por lo cual hay que establecer un esquema de administración 
de eficacia, agregado en el medio de administración de eficacia total de la compañía. 
En este esquema, cada uno de los integrantes de la institución tienen que efectuar 
algunas trabajos, o sea, se destaca a todos los trabajadores en una labor específica. 
Los causantes concluyentes dando valor a la eficacia de un foco de pesquisa de la 
compañía son: 
 
1. Disponibilidad. El cliente tiene que tener la comunicación en el instante y lugar 
donde la requiera.  
2. Profesionalidad. El plantel de esta institución tiene que estar enormemente 
preparado.  
3. Fiabilidad. El plantel ejecuta las alianzas establecidas con los clientes.  
4. Comunicación. Tiene que hallarse una dinámica información entre el plantel y los 
individuos para que las pretensiones de cada uno de ellos sean cumplidas.  
5. Elementos tangibles. Unas infraestructuras correctas de esta forma como un 
material que proporcione la herramienta que se requiere para hacer el trabajo. 
 
52  
Dimensión 3. Evidencia física  
 
Silan, D. (2011) la evidencia física es la situación en que se presta el servicio y donde 
interactúa la empresa, el cliente y el producto tangible que descargue o notifique el 
servicio.  
 
La evidencia física se refiere a los elementos tangibles del servicio universitario 
que pueden ser "vistos" y "tocados" por los estudiantes (Saginovav y Belyansky, 2008). 
Por lo tanto, incluye elementos físicos como el diseño estético de los edificios 
universitarios (Abdullah, 2006) y la medida en que los edificios y terrenos universitarios 
son limpios (Gamage et al., 2008). La evidencia física es importante porque, como 
elemento tangible de una oferta que, de otro modo, sería intangible, influye mucho en la 
configuración de las actitudes que los estudiantes en última instancia forman hacia su 
universidad (Gamage et al., 2008). También se ha identificado empíricamente como un 
determinante importante de la satisfacción del estudiante (Arambewela & Hall, 2009), 
particularmente a la luz de la noción de que su naturaleza tangible facilita a los 
estudiantes evaluar su experiencia de servicio en este sentido (Saginovav y Belyansky, 
2008). 
 
Diseño de construcción 
 
La calidad de los edificios escolares puede estar relacionada con otros problemas de 
calidad escolar, como la presencia de materiales didácticos y libros de texto 
adecuados, condiciones de trabajo para estudiantes y profesores, y la capacidad de los 
docentes para llevar a cabo cierta instrucción enfoques. Factores tales como la 
disponibilidad de inodoros en el sitio y un suministro de agua limpia, el mantenimiento 
en el aula, el espacio y la disponibilidad de muebles tienen un impacto en la crítica 
factor de aprendizaje de tiempo en la tarea. Cuando los alumnos tienen que dejar la 
escuela y caminar de manera significativa las distancias para el agua potable, por 
ejemplo, es posible que no siempre regresen a clase (Miske y Dowd, 1998). Incluso 
cuando las escuelas tienen una infraestructura adecuada, los padres pueden ser 
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reacios a permitir que los niños, especialmente las niñas, asistan si se encuentran 
demasiado lejos de los hogares de los niños. En general, los padres a menudo 
consideran la ubicación y el estado de entornos de aprendizaje al evaluar la calidad de 
la escuela, y esto puede influir en la escuela participación. 
 
Minedu (2005) menciona que la Ley General de Educación Nº 28044, en 
expresión general, establece los juicios de  categorización y proyecto de los recintos 
para los escenarios de Educación Básica Regular. En este conocimiento cualquier 
persona que sea una entidad educativa, tendrá que tomar en recuento las demandas y 
enfoques que emergen de la ley de educación en el concepto y esquema de los 
distintos espacios académicos. Aquellos discernimientos de interfaz se completan con 
las miras de mobiliario para poder una perspectiva completa del proyecto arquitectónico 
del colegio anunciado con su amueblamiento. 
 
Minedu (2015) relata que la integración de las novedosas maneras de dominar 
las áreas necesita de un prominente nivel de deber del profesor, reunido a un labor que 
involucre una administración didáctica disparejo y cuyo afectación tendrá que estar 
basado en el encargo en grupo (estudiantes, directivos y profesores) y que se haga 
más fácil la corporación de redes comunitarias.  Adentro de la fuerza de la Ley, las 
salas tienen que ser forjadas en su esquema con espacios relajados para la lección, 
para síntesis de experiencia, de labores de dicción artística y manualidades, 
proveyendo de esta forma la relación entre los alumnos y los profesores, y 
continuamente en relación con superficies externas educativas. Tendrán integrar 
superficies de oculto de componentes didácticos de forma sencilla accesibles para los 
jóvenes. Los lugares externos tienen que ser planteados de forma que tengan en 
cuenta las propiedades del ámbito y las particularidades propias de la geografía, 
topografía y clima local. Los espacios exteriores tienen que constituirse en un espacio 
bastante más de estudio íntimamente vinculados con los espacios interiores. El espacio 
exterior es un recurso sustancial para el estudio, dado que por una sección posibilita la 
sensibilización para la precaución, subsistencia y protección del mismo, y además, 
estimula un excelente avance cognitivo (comparación, categorización, seriación, 
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observación, y el avance senso-perceptivo), por lo cual correspondería aceptar la 
construcción de pequeñas granjas, precaución de espacios recreativos, animales, 
espacios de acercamiento popular, de labor personal, de juego, etc. El esquema del 
lugar externo posibilita la percepción del área por los alumnos. La zona externa tiene 
que ser diseñada con la finalidad de que se crea un dependiente de razón hacia el 
estudio. Gracias a la agilidad de la transformación y los adelantos tecnológicos en el 
predio de la comunicación y la información, los establecimientos educacionales no 
tienen la posibilidad de permanecer extraños a su integración en el desarrollo 
educativo: por medio de reproducción de vídeo, programa educativo, PCs, disco 
compacto ROM's, etc. por los estudiantes en labor propio o en chicos conjuntos, de 
esta forma tal como los didácticos y de la red social utilizando los elementos y la 
capacidad del emprendimiento Huascarán. La de hoy noción de la biblioteca tiene que 
reemplazar por una exclusiva perspectiva a la que se nombrara mediateca. Esta debe 
ser forjada como la médula central o "corazón" del colegio, la cual debe aceptar una 
labor interdisciplinaria y la agrupación de estudiantes de otros escenarios y materias a 
un idéntico tiempo. 
 
Diseño del aula 
 
Calero (2008) el salón de clase es un ámbito donde se desarrollan los aprendizajes de 
los alumnos. La utilización correcta del espacio ayudara a hacer un ámbito que 
favorezca la estabilidad personal de los alumnos y del docente, quienes pasan la más 
grande parte del tiempo junto, a lo largo del año escolar. Entonces su organización y 
ambientación debe ser incitante para propiciar aprendizajes significativos. La 
disposición del mobiliario en el sala, debe estar orientada hacia el autoaprendizaje, al 
trabajo individual, en parejas y en equipos. Los alumnos aprenden mejor en un ámbito 
incitante y ordenado en el que logren organizarse, tomar elecciones, investigar y 





Al respecto, Minedu (2015) manifiesta que el objetivo de tener unas aulas 
adecuadas es para complacer la calidad del servicio educativo que se brinda a través 
del diseño y edificación de áreas idóneas para el progreso del emprendimiento 
pedagógicas de los escolares adentro de la Construcción de los ambientes de 
Educación Básica Regular, en conformidad con las condiciones locales, regionales y 
nacionales. 
 
Según el CNB (Currículo Nacional Básico) (2003) se interpreta como un ámbito 
de estudio en el que se propicia la formación de hábitos, el cambio de reacciones, el 
avance de capacidades y destrezas, pensamiento crítico y la formación de valores. 
Tiene como propósito la incorporación de los aprendizajes con los cuales los alumnos 
van a recibir formación donde se sientan incluidos por la interacción con los otros, 
rompiendo el pensamiento clásico de la educación de adelante e individualista. Además 
las salas de calidad tienen que responder a una era de cambios permanentes donde es 
requisito la utilización de utilidades (recursos) tecnológicas, pedagógicos, para el 
trueque y consolidación de los aprendizajes (estudiantes y mediadores). El sala 
constituye uno de los espacios más importantes para el logro de la calidad, dado que 
es ahí donde se desarrollan el avance de los aprendizajes, en el que se interrelacionan 
procesos de idealización, metodología, evaluación y socialización. En el Sala de 
calidad los rincones o espacios de estudio para los distintos escenarios académicos 
tienen un papel muy considerable dado que son espacios físicos organizados por el 
docente y los alumnos para que éstos desarrollen capacidades y destrezas, a la vez 
construyan entendimientos, desde las ocupaciones lúdicas y espontáneas. La 
estimulación que los alumnos reciben de estas superficies de avance, es generada 
además por los materiales que se implementen en todos los rincones de estudio, 
favoreciendo la imaginación y el fortalecimiento de formas de proceder que van a estar 






Apariencia de los empleados 
 
Malca, M. (2014) hace referencia a la "Apariencia" que debe tener todo buen docente, 
no quiero decir que tan digno y competente profesional sea bonito(a) de rostro y que 
tenga un cuerpo musculoso, y primordialmente en la escuela influye dentro de la vida 
de los estudiantes primordialmente. Retrocedamos en el tiempo y debemos recordar al 
porte, tono de voz, personalidad, estilo de vestir y hablar de cada maestro que 
hayamos tenido, y estoy seguramente siempre recordaremos al maestro que "Marcó la 
Diferencia" con alguna característica en su estilo de vida, hábitos, moda y reacciones. 
En el planeta de hoy observamos a una juventud muy competente, a la vanguardia con 
la tecnología y las comunicaciones, pero además cambiaron en su fachada, moda y 
personalidad. En la escuela, los Docentes buscan conformar todo el tiempo a Damas y 
Caballeros con una fachada y lucidez correcta, les enseñan a ser formales de acción 
popular según las situaciones e instantes. Inspiradores de buenos ejemplos, estilo de 
vida y fachada sobria, correcta, distinguidos, pacíficos, rigurosos pero enormemente 
respetuosos, que vean en sus estudiantes potencialidades y trabajen con estas, que los 
aconsejen, comprendan en cierto porcentaje debido a que los adolescentes y niños 
están en desarrollo de avance y maduración emocional. 
 
Heredia (2011) refiere que, como se muestran las compañías, es fundamental 
para su resistencia, generación y competitividad de negocios. Una empresa que posee 
trabajadores con una apariencia negativa personal puede adulterar el anuncio existente 
que quiere transmitir a usuarios y programas. La cuestión de la imagen en el planeta de 
los servicios se ha entregado mayormente a las damas, dado que los varones funden 
que orientar en ella es un asunto innecesario y sin provecho. El plantel agregado el 
varonil, le está proporcionando cada vez más la consideración que debe tener una 
imagen competitiva concreta. La imagen toma crear adecuadas ocasiones, de esta 
forma como apretar las que ya existe con los usuarios, ya que una imagen desatendida 
e impropio con la ética de la compañía anuncia: incapacidad, deficiencia, desconfianza 
y deterioro de profesionalismo, obteniendo como consecuencia bajo en los negocios, 
bajo moral e fragilidad en el vínculo con los usuarios. 
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Dimensión 4. Retención de estudiantes 
 
En referencia a la industria educativa, el modelo de Tinto, desarrollado en 1975, 
destacó que la persistencia ocurre cuando un estudiante se integra exitosamente en la 
institución académica y socialmente (Bergamo et al., 2012). En general, la integración 
está influenciada por las características y los objetivos preuniversitarios, así como por 
las interacciones con los compañeros y el profesorado y, junto con los factores 
externos al aula (Bergamo et al., 2012). Sin embargo, existe la continua hipótesis; 
Consta una relación típica entre la satisfacción de los estudiantes y la retención de 
clientes. El modelo de investigación propuesto se muestra en la figura. 
 
La retención del cliente es el factor clave en los negocios y se precisa como la 
cabida de una asociación particular de proporcionar a un cliente no solo un producto de 
compra, sino también un patrón de relación en un período específico de tiempo 
(Bergamo et al., 2012). A medida que aumenta la competencia en el actual entorno 
empresarial turbulento y con el surgimiento del conocimiento como impulsor del 
desarrollo económico, las corporaciones de educación superior y la manufactura 
empresarial a nivel mundial experimentan una tasa de crecimiento más lenta, presiones 
de precios que han prestado gran atención a la satisfacción y retención del cliente 
(Danjuma & Rasli , 2012). 
 
La satisfacción es el componente clave que podrá retener a los clientes o 
estudiantes de la empresa en referencia a las instituciones educativas (Rahman et al., 
2012). La retención de clientes tendrá un fuerte efecto en la rentabilidad de la 
institución educativa en particular (Lee, 2013). En este contexto, Danjuma y Rasli 
(2012) postulan que la satisfacción es un elemento esencial para el apego al cliente 
que conducirá a la continuidad del estudiante en la institución educativa que se refiere 







Para Jiménez González (2011), la satisfacción del estudiante es componente decisivo 
en la apreciación de la calidad educativa, dado que irradia la eficacia de los valores 
académicos y funcionarios: su agrado con las entidades de estudio, con las relaciones 
con su instructor y camaradas de clase, de esta forma como con los servicios y el 
suministro. La perspectiva del alumno, beneficio de sus percepciones, intereses y 
presunciones, va a servir como indicio para el progreso de la administración y el 
avance de los eventos académicos. 
 
Trullas y Enache (2011) recalca la consideración del agrado académico en los 
próximos términos: Mientras el estudiante llegó a ser cada vez más relevante, nuevos 
estudios están intentando de comprender cómo es el accionar de los alumnos, cuáles 
son las solicitudes de los alumnos y cómo puede una facultad poder la agrado de los 
alumnos. El examen de los componentes que influyen en la agrado de los alumnos 
puede proveer información importante sobre cómo los alumnos opinan y cuáles son las 
superficies más destacables a tener en cuenta, cuando hablamos de agrado de los 
alumnos. Además las motivaciones de accionar y el desempeño de los alumnos se 
están teniendo en cuenta. Novedosas utilidades como “El enfoque de agrado del 
estudiante” y el cuestionario SERVQUAL se desarrollan con el objetivo de catalogar 





Sánchez (2002) refiere que la rentabilidad es un elemento que se designa a toda 
gestión económica donde se mueven unos acervos, humanos, financieros y materiales 
con el objetivo de conseguir unos efectos. En el lenguaje económico, no obstante el 
concepto de la renta se usa de manera muy diferente y son diversas las acercamientos 
científicas que influyen en una u otra aspecto similar, en sentido habitual se llama 
beneficio a la mesura del desempeño que en un preciso tiempo de época generan los 
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capitales usados en el parecido. Esto piensa la asimilación entre la renta formada y las 
rentas usados para lograrla con el objetivo de aceptar la selección entre elecciones o 
evaluar la eficacia de las tareas llevadas a cabo, según que el examen llevado a cabo 
sea a priori o a posteriori. 
 
Sánchez (2002) la rentabilidad es la reciprocidad que hay en medio de la 
herramienta y la inversión que se requiere para conseguirla, dado que calcula tanto la 
eficacia de la dirección de una compañía, manifestada por los beneficios conseguidas 
de los comercios llevadas a cabo y manejo de alteraciones, su cualidad y precisión es 
la inclinación de los beneficios. Estos beneficios a su vez, son la terminación de una 
gestión adecuada, una planeación completa de precio y costos y generalmente de la 
disciplina de alguna mesura propensa a generar utilidades. El beneficio además es 
entendido como un elemento que se emplea a toda operación económica donde se 
mueven las rentas, financiamientos, materiales y humanos con el objetivo de conseguir 
las consecuencias esperadas. En el lenguaje económico, no obstante el vocablo de 
rentabilidad se usa de manera muy diferente, y son diversas los acercamientos 
científicas que influyen en una u otro aspecto de la propia, en sentido general se llama 
a la rentabilidad a la mesura del desempeño que en un preciso tiempo origina los 




La integración escolar, consiste en el proceso que posibilita al niño a desarrollar una 
vida como ser social, en que la escuela le brinda los medios y condiciones para 
participar en el conjunto de actividades escolares y sociales (Blanco 1999). 
 
La Teoría de la incorporación de Deutsch, K. (1993) está formada de diferentes 
formas de síntesis que se mantienen en el manejo y las relaciones de dominio entre las 
personas. Las sociedades, las estructuras de todo el mundo y principalmente los 
estados. Su planteamiento hipotético parte de las ilustraciones claves siguientes: 
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 Formar o llevar a cabo un todo con los fragmentos; transformando las entidades 
antes apartadas en elementos de un sistema.  
 La incorporación precisada en vínculos entre entidades reciprocas 
interdependientes, que tienen en grupo características metodologías de las que 
faltarían sí fueran separadas; además puede destinar al trascurso a través del 
cual se consigue la incorporación entre entidades apartadas.   
 La incorporación política es conceptualizada como la incorporación de 
intérpretes o entidades como municipalidades, sujetos, conjuntos, zonas, 
naciones. 
 
El creador hace hincapié en la ajustada atadura entre la incorporación y el dominio, 
en el sentido de que se instituye un nexo en la cual el accionar de los personajes, 
entidades o elementos políticos se cambian; formándose de ésta forma técnicas y 



















1.4  Formulación del Problema 
 
1.4.1 Problema general 
¿Existe relación entre gestión educativa y calidad de servicio en los estudiantes del 
nivel secundario del colegio Héroes del Cenepa, La Molina 2018? 
 
1.4.2 Problemas específicos  
 
Problema específico 1 
¿Existe relación entre la dimensión institucional y calidad de servicio en los estudiantes 
del nivel secundario del colegio Héroes del Cenepa, La Molina 2018? 
 
Problema específico 2 
¿Cuál es la relación que existe entre la dimensión pedagógica y calidad de servicio en 
los estudiantes del nivel secundario del colegio Héroes del Cenepa, La Molina 2018? 
 
Problema específico 3 
¿Cuál es la relación que existe entre la dimensión administrativa y calidad de servicio 
en los estudiantes del nivel secundario del colegio Héroes del Cenepa, La Molina 
2018? 
 
Problema específico 4 
¿Cuál es la relación que existe entre la dimensión comunitaria y calidad de servicio en 









1.5 Justificación del estudio 
 
1.5.1 Justificación Teórica 
La política de mejoramiento impulsada por el Ministerio de Educación Nacional se 
apoya en la consolidación de un sistema de afirmamiento de la calidad destinado a que 
los estudiantes tengan más y superiores oportunidades educativas. Una aceptable 
Administración es la clave para que lo que lleve a cabo cada integrante de una 
institución tenga sentido y pertenencia dentro de un emprendimiento que es de todos. 
En otras expresiones, es primordial conseguir que todos "remen hacia el mismo lado" 
para conseguir lo que se quiere, y hacer mejor por siempre. De ahí la consideración de 
tomar en cuenta las 4 dimensiones de la gestión educativa. El estudio informara sobre 
los lineamientos de mejora a través de una buena gestión educativa, gracias a las 
encuestas obtendremos información útil, que ayude a mejorar la calidad de los 
servicios para los estudiantes. 
 
1.5.2 Justificación práctica 
El análisis de la relación de las variables gestión educativa y calidad de servicio en los 
estudiantes contribuye a que parte de la directiva del centro educativo cuente con los 
elementos necesarios para realizar una buena gestión educativa, mejorando la calidad 
de servicio y cubrir las necesidades de los estudiantes, donde todos los miembros de la 
organización contribuyan a que el colegio brinde un servicio de calidad para los 
estudiantes a través de una adecuada gestión. 
 
1.5.3 Justificación metodológica 
En la presente investigación se aplicará la técnica de la encuesta mediante preguntas a 
los estudiantes del colegio Héroes del Cenepa. Estos cuestionarios serán elaborados 
teniendo en cuenta las dimensiones y los indicadores de las variables de gestión 
educativa y calidad de servicio en los estudiantes.  Los cuales una vez validados 
mediante técnicas informáticas y juicio de expertos tendrán validez y confiables para 
otras investigaciones.  
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1.6  Hipótesis  
 
1.6.1 Hipótesis general. 
La gestión educativa se relaciona significativamente con la calidad de servicio en los 
estudiantes del nivel secundario del colegio Héroes del Cenepa, La Molina 2018. 
 
1.6.2 Hipótesis específicas 
 
Hipótesis especifica 1 
Existe una relación significativa entre la dimensión institucional y la calidad de servicio 
en los estudiantes del nivel secundario del colegio Héroes del Cenepa, La Molina 2018. 
 
Hipótesis especifica 2 
Existe una relación significativa entre la dimensión pedagógica y la calidad de servicio 
en los estudiantes del nivel secundario del colegio Héroes del Cenepa, La Molina 2018. 
 
Hipótesis especifica 3 
Existe una relación significativa entre la dimensión administrativa y la calidad de 
servicio en los estudiantes del nivel secundario del colegio Héroes del Cenepa, La 
Molina 2018. 
 
Hipótesis especifica 4 
Existe una relación significativa entre la dimensión comunitaria y la calidad de servicio 











1.7.1 Objetivo general 
 
Determinar la relación entre gestión educativa y calidad de servicio en los estudiantes 
del nivel secundario del colegio Héroes del Cenepa, La Molina 2018. 
 
1.7.2 Objetivos específicos 
 
Objetivo específico 1 
Determinar la relación entre dimensión institucional y calidad de servicio en los 
estudiantes del nivel secundario del colegio Héroes del Cenepa, La Molina 2018. 
 
Objetivo específico 2 
Determinar la relación entre dimensión pedagógica y calidad de servicio en los 
estudiantes del nivel secundario del colegio Héroes del Cenepa, La Molina 2018. 
 
Objetivo específico 3 
Determinar la relación entre dimensión administrativa y calidad de servicio en los 
estudiantes del nivel secundario del colegio Héroes del Cenepa, La Molina 2018. 
 
Objetivo específico 4 
Determinar la relación entre dimensión comunitaria y calidad de servicio en los 





































2.1. Diseño de investigación  
 
El diseño de la investigación es no experimental, de corte transversal, correlacional. El 
diseño de estudio es no experimental, ya que no existió manipulación de variables, 
observándose de forma natural los sucesos o fenómenos, o sea así como se dan en su 
contexto natural. 
 
En tal sentido, Hernández, Fernández y Baptista (2010) menciona: los diseños 
de investigación transeccional o transversal recolectan datos en un solo momento y 
tiempo único donde su intención es describir las variables y analizar su acontecimiento 
e interrelación en un momento. 
 
El diseño correlacional se resume en el siguiente gráfico. 
 




                                       M                                 R 
 
 
                                                                          O2 
Dónde: 
M =  Es la muestra de estudio. 
O1 = Satisfacción del estudiante  
O2 = Gestión educativa 






2.2. Variables, operacionalización  
 
Variable 1: Gestión educativa 
 
Según la IPEBA (2011 p. 11), la gestión educativa es la aptitud que tiene la institución 
para dirigir sus procesos, elementos y toma de elecciones, en funcionalidad a la 
optimización persistente del desarrollo de enseñanza-aprendizaje y el logro de la 
formación integral de todos los alumnos que atiende. 
 
Variable 2: Calidad de servicio 
 
Cottle (1991) la define como satisfacer o sobrepasar las expectativas que tienen los 
clientes respecto al administrador o la organización. Es fundamental que se logre 
determinar con precisión cual es el problema o necesidad que el cliente espera que se 
resuelva y cuál es el nivel de bienestar que el cliente espera que el administrador u 
organización le proporcione. (p.27). 
 
Vargas y Aldana (2014) definen la calidad del servicio percibida como el juicio 
global del cliente acerca de la excelencia o superioridad del servicio, que resulta de la 
comparación entre las expectativas de los consumidores y sus percepciones sobre los 












Operacionalización de variables 
 
Tabla 1    
Operacionalización de la variable 1: Gestión Educativa 
Dimensiones Indicadores Ítems 

































0.61 a 0.80 
Moderada  
0.41 a 0.60 
Baja 























3.2 Elaboración de 
presupuesto 










4.1 Redes de 
apoyo 














Operacionalización de la variable 2: Calidad de servicio 
Dimensiones Indicadores Ítems 









1.2  Empatía 







4. Casi siempre 
 
3. A veces 
 





0.61 a 0.80 
Moderada  
0.41 a 0.60 
Baja 























3.1  Diseño de 
construcción 
3.2  Diseño del 
aula 






























Ñaupas, Mejía y Novoa (2014) expresan que la población es el agregado de individuos 
o personas que son motivo de investigación. Es el universo en las investigaciones 
naturales. En este asunto la población está accedida por los estudiantes del nivel 
secundario del colegio Héroes del Cenepa, Las Praderas, periodo 2018. 
 
La población a considerar está conformada por 92 estudiantes del nivel secundario del 




Ñaupas, Mejía y Novoa (2014) enuncian que es el subconjunto, parte del universo o 
población, escogido por métodos diferentes, pero siempre poseyendo en cuenta la 
representatividad del universo. El distinguir el tipo de muestra se requiere depender de 
los objetivos de estudio y del proyecto de investigación probabilística y 
estadísticamente representativa es de 30 estudiantes. 
Para la selección de la muestra se utiliza la fórmula:  
                               
𝑛 =
𝑍.2 . 𝑝. 𝑞. 𝑁
𝑁. 𝑒2 + 𝑍2. 𝑝. 𝑞
 
Dónde: 
N = 92 
p = 0.5 
q = 0.5 
e = 0.05 
n =  
(3.84 x 0.5 x 0.5 x 92)






n =91.44 ≈ 92 
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La encuesta sería el “método de investigación capaz de dar respuestas a problemas 
tanto en términos descriptivos como de relación de variables, tras la recogida de 
información sistemática, según un diseño previamente establecido que asegure el rigor 
de la información obtenida” Buendía et. al, (1998). 
Según Salinas (2010), menciona que la encuesta: “Se utilizan cuando se desea 
conocer a fondo ciertas condiciones especiales o se busca aspectos que el encuestado 




Según la técnica de recolección, el instrumento a utilizar será el cuestionario. Al 
respecto, Hernández et al. (2014) indica que “el cuestionario es un agregado de 
interrogativas respecto a una o más variables a calcular” (p.217).  
 
Ficha técnica  
 
Instrumento para medir la variable Gestión educativa 
Nombre:     Cuestionario para medir la gestión educativa 
Autor:     Heder Augusto Segura Espinoza 
Objetivo:     Determinar el nivel de gestión educativa. 
Lugar de aplicación:   La Molina 
Forma de aplicación:  Directa 
Duración de aplicación:   20 minutos 
Año:      2018 
Aplicación:     Individual 
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Descripción del instrumento:  El instrumento consta de cuatro dimensiones y hace 
un total de 20 ítems. 
Escala de Likert, como se muestra a continuación: 
       Siempre  5 
      Casi Siempre    4 
       A veces             3 
       Casi Nunca         2 
 Nunca  1 
 
Instrumento para medir la Calidad de servicio 
Nombre:     Cuestionario para medir la Calidad de servicio 
Autor:     Heder Augusto Segura Espinoza 
Objetivo:     Determinar el nivel de Calidad de servicio. 
Lugar de aplicación:   La Molina 
Forma de aplicación:  Directa 
Duración de aplicación:   20 minutos 
Año:      2018 
Aplicación:     Individual 
Descripción del instrumento:  El instrumento consta de cuatro dimensiones y hace 
un total de 20 ítems. 
 
Escala de Likert, como se muestra a continuación: 
       Siempre  5 
      Casi Siempre    4 
       A veces             3 
       Casi Nunca         2 








Según Carrasco (2009, p. 336), la validez “es un carácter de los instrumentos de 
investigación que radica en que éstos midan con objetividad, exactitud, certeza y 
veracidad aquello que se quiere medir de la variable o cambiantes de estudio”. Para 
hacer la validez del instrumento de recolección de datos se utilizó la validación por 
Juicio de Profesionales, pidiendo la posición a docentes acreditados, quienes 
difundieron su juicio de validez en relación el instrumento cumpla sobre el formato, 
rigidez, contenido y constructo.  
 
A los jueces expertos se les cedió la matriz de rigidez, los instrumentos y la 
matriz  de validación donde se estableció: el certificado de los criterios, objetivos ítems, 
calidad técnica de representatividad y la disposición de la palabra. 
 
La validez facilita reflejar un dominio concreto de contenido de lo que se mide, ya 
que se buscó principalmente la coherencia entre las cambiantes, dimensiones, 
indicadores e ítems; para eso los instrumentos fueron validados por medio de juicio de 
profesionales en relación a su claridad, pertinencia, importancia y rigidez por tres 
docentes perfeccionados en la materia de la exploración.  
 
Tabla 3 Validación de los 2 Instrumentos 
Juicio de expertos 
Experto Opinión de aplicación 
Mg. Ancaya Martínez María del Carmen 
Dr. Reyes Blásido, Irma 









Según Carrasco (2009, p. 339), “la confiabilidad es la cualidad o posesión de un 
instrumento que facilita conseguir los mismos resultados, al emplear una o más 
ocasiones a la misma persona o conjunto de individuos en diferentes periodos de 
tiempo” 
 
La confiabilidad de los instrumentos se estableció con la aplicación de la fórmula 
de Alfa de Cronbach, que es usada cuando los instrumentos tienen las elecciones de 
respuesta de tipo politómica (más de dos alternativas).  Para el análisis se utilizó el 
paquete estadístico SPSS 20  y se eligió una muestra piloto de 30 estudiantes. 
 




























α    = Valor del coeficiente de Cronbach para determinar la confiabilidad del instrumento  
resultado de confiabilidad que puede ser expresado en %. 
 K    = Número de ítems. 
2
iS  = Varianza de los puntajes de cada ítem. 
2







Para la evaluación de la confiabilidad de los instrumentos se tuvo en cuenta la escala 




Criterios de confiabilidad 
Magnitud Rangos 
Muy Alta 0.81 a 1.00 
Alta 0.61 a 0.80 
Moderada 0.41 a 0.60 
Baja 0.21 a 0.40 
Muy Baja 0.01 a 0.20 
Fuente: Ruiz (2002) 
 
Para evaluar la confiabilidad de los instrumentos, se tomó una muestra piloto de 
30 estudiantes lo cual representaba aproximadamente el 32% del total de la muestra. 
Según los resultados obtenidos que se muestran en la Tabla 4, los instrumentos tenían 
Muy Alta Confiabilidad. 
 
Tabla 5 





Cuestionario sobre Gestión Educativa 0,835 Muy alta confiabilidad 
Cuestionario sobre Calidad de Servicio 0,905 Muy alta confiabilidad 






2.5. Tratamiento estadístico  
 
Prueba de Normalidad de Datos 
 
Para determinar el estadístico matemático en la prueba de hipótesis, fue necesario 
realizar el análisis de la normalidad de los datos. Si los datos tienen distribución normal 
entonces se utiliza una prueba paramétrica para realizar la correlación de las variables, 
en caso contrario se utiliza una prueba no paramétrica.  
 
Para la prueba de normalidad de los datos se utilizó el coeficiente de 
Kolmogorov. Para la realización de la prueba se formuló las siguientes hipótesis: 
 
Hipótesis nula H0: La distribución de los datos no difieren de la distribución 
normal (Los datos tienen distribución normal)  
 
Hipótesis Alterna H1: La distribución de los datos difieren de la distribución 
normal.   
 
En los resultados de la prueba de Kolmogorov, si el valor de significancia es 
menor que 0,05 entonces se rechaza la Hipótesis nula H0, en caso contrario se acepta.  
  
Según los resultados que se observan en la Tabla 5, la distribución de los datos 
no tiene distribución normal en todas las variables de estudio. Por lo tanto se tomó la 










Resultados de la prueba de Kolmogorov para evaluar la normalidad de los datos 


























































































Aceptar H0 Distribución 
no  normal 
Fuente: Resultados SPSS 23. 
 
El coeficiente de correlación de rho de Spearman devuelve valores en un rango 










Baremos de interpretación del Coeficiente de Correlación 
Magnitud de la correlación Significado 
+1.00 Correlación positiva perfecta 
+0.90 Correlación positiva muy fuerte 
+0.75 Correlación positiva considerable 
+0.50 Correlación positiva media 
+0.25 Correlación positiva débil 
+0.10 Correlación positiva muy débil 
0.00 No existe correlación alguna entre las 
variables 
-0.10 Correlación negativa muy débil 
-0.25 Correlación negativa débil 
-0.50 Correlación negativa  media 
-0.75 Correlación negativa considerable 
-0.90 Correlación negativa muy fuerte 
-1.00 Correlación negativa perfecta 
Fuente: Hernández (2006, p. 453). 
 
2.6  Aspectos éticos  
 
La presente tesis de investigación cumplió con los criterios establecidos por el diseño 
de investigación cuantitativa de la Universidad César Vallejo, los cuales sugieren a 
través de su formato el camino a seguir en el proceso de investigación. 64 Asimismo, 
se cumplió con respetar la autoría de la información bibliográfica, por ello se hace 










































3.1. Análisis descriptivo 
 




Según los resultados que se tienen en la Tabla 8 y la Figura 1, un poco más de la mitad 
de los estudiantes respondieron que la Dimensión Institucional se encuentra en el nivel 
moderado (54%), mientras que la otra mitad loubicaron en el nivel Alto (43,5%), sólo un 
2,2% manifestaron que se encuentra en el nivel Bajo. 
Tabla 8 
Tabla de frecuencia de dimensión Institucional  
  Frecuencia Porcentaje 
Bajo 2 2,2% 
Moderado 50 54,3% 
Alto 40 43,5% 
Total 92 100,0% 
Fuente: Resultados SPSS 23. 
 
 




Sobre la Dimensión pedagógica, un poco menos de las dos terceras partes de 
los estudiantes manifestaron que se encuentran en el nivel Moderado (58,7%), 
mientras que un poco más de una tercera parte lo ubicaron en el nivel Alto (38%) 
y sólo un 3,3% ubicaron la Dimensión pedagógica en el nivel Bajo (Ver Tabla 9 y 
Figura 2).  
Tabla 9 
Tabla de frecuencia de Dimensión pedagógica  
  Frecuencia Porcentaje 
Bajo 3 3,3% 
Moderado 54 58,7% 
Alto 35 38,0% 
Total 92 100,0% 
Fuente: Resultados SPSS 32. 
 
 






Según los resultados que se tienen en la Tabla 10 y Figura 3, un poco menos de 
las dos terceras partes de los estudiantes ubicaron la Dimensión Administrativa 
en el nivel Moderado (57,6%), mientras que más de una tercera parte de los 
estudiantes lo ubicaron en el nivel Alto (39,1%) y sólo un 3,3% ubicaron esta 
dimensión en el nivel Bajo. 
Tabla 10 
Tabla de frecuencia de Dimensión Administrativa  
  Frecuencia Porcentaje 
Bajo 3 3,3% 
Moderado 53 57,6% 
Alto 36 39,1% 
Total 92 100,0% 
 Fuente: Resultados SPSS 32. 
 
 







Según los resultados que se tienen en la Tabla 11 y Figura 4, un poco más de la 
mitad de los estudiantes ubicaron la Dimensión Comunitaria en el nivel 
Moderado (53,3%), mientras que un poco más de una tercera parte de los 
estudiantes lo ubicaron en el nivel Alto (35,9%) y sólo un 10,9% ubicaron esta 
dimensión en el nivel Bajo. 
Tabla 11 
Tabla de frecuencia de Dimensión Comunitaria  
  Frecuencia Porcentaje 
Bajo 10 10,9% 
Moderado 49 53,3% 
Alto 33 35,9% 
Total 92 100,0% 




















 Gestión Educativa 
 
Sobre la Gestión Educativa, se observa que más de las dos terceras partes de 
los estudiantes ubicaron a la Gestión Educativa en el nivel Moderado (68,5%), 
mientras que menos de una tercera parte de los estudiantes lo ubicaron en el 
nivel Alto (30,4%) y sólo un 1,1% lo ubicaron en el nivel Bajo (Ver Tabla 12 y 
Figura 5). 
Tabla 12 
Tabla de frecuencia de Gestión Educativa  
  Frecuencia Porcentaje 
Bajo 1 1,1% 
Moderado 63 68,5% 
Alto 28 30,4% 
Total 92 100,0% 






















 Comparación de dimensiones de la Gestión Educativa 
 
Según la percepción de los estudiantes que se muestran en la Tabla 13 y la 
Figura 6, se observa la comparación de los promedios alcanzados por las 
dimensiones de la Gestión Educativa, se observa que en orden de importancia 
se encuentra la Dimensión Pedagógica (18,26), seguido de la Dimensión 
Institucional (17,86), luego sigue la Dimensión Administrativa (17,64) y 
finalmente la Dimensión Comunitaria. 
  
Tabla 13 
Medias aritméticas de las dimensiones de la Gestión Educativa  
Dimensión Media 
Dimensión Institucional 17,86 
Dimensión Pedagógica 18,26 
Dimensión Administrativa 17,64 
Dimensión Comunitaria 17,41 
 Fuente: Resultados SPSS 32. 
 
  
Figura 6: Comparación de la Gestión Educativa. 
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 3.1.2. Análisis descriptivo de la Calidad de Servicio 
 
 Servicio Académico 
 
Según los resultados que se muestran en la Tabla 14 y Figura 7, se tiene que 
más de la mitad de los estudiantes respondieron que el Servicio Académico se 
encuentra en el nivel Alto (54%), mientras que un poco menos de la mitad de 
ellos manifestaron que se encuentra en el nivel Moderado (44,6%), sólo un 1,1% 
lo ubicaron en el nivel Bajo.  
 
Tabla 14 
Tabla de frecuencia de Servicio Académico  
  Frecuencia Porcentaje 
Bajo 1 1,1% 
Moderado 41 44,6% 
Alto 50 54,3% 
Total 92 100% 
 Fuente: Resultados SPSS 32. 
  















 Servicio Administrativo 
 
Sobre la dimensión Servicio Académico, según la percepción de los 
estudiantes prácticamente la mitad manifestó que se encuentra en el nivel 
Moderado (54,3%), mientras que la otra mitad lo ubicaron en el nivel Alto 
(42,4%) y sólo un 3,3% ubicaron esta dimensión en el nivel Bajo (Ver Tabla 15 
y Figura 8). 
 
Tabla 15 
Tabla de frecuencia de Servicio Administrativo  
  Frecuencia Porcentaje 
Bajo 3 3,3% 
Moderado 50 54,3% 
Alto 39 42,4% 
Total 92 100,0% 
 Fuente: Resultados SPSS 32. 
 
  






Sobre los resultados de la dimensión Evidencia Física que se muestran en la 
Tabla 16 y la Figura 9, la mitad de los estudiantes manifestaron que la 
Evidencia Física se encuentra en el nivel Moderado (50%) mientras que la 
otra mitad lo ubicaron en el nivel Alto (50%). 
 
Tabla 16 
Tabla de frecuencia de Evidencia física  
  Frecuencia Porcentaje 
Bajo 0 0% 
Moderado 46 50,0% 
Alto 46 50,0% 
Total 92 100,0% 
 Fuente: Resultados SPSS 32. 
 
  





 Retención de estudiantes 
 
Según los resultados que se tienen en la Tabla 17 y la Figura 10, 
prácticamente la mitad de los estudiantes manifestaron que la dimensión 
Retención de estudiantes se encuentra en el nivel Alto (52,2%), mientras que 
la otra mitad lo ubicaron en el nivel Moderado (45,7%) y solo un 2,2% ubicaron 
esta dimensión en el nivel Bajo.   
 
Tabla 17 
Tabla de frecuencia de Retención de estudiantes 
  Frecuencia Porcentaje 
Bajo 2 2,2% 
Moderado 42 45,7% 
Alto 48 52,2% 
Total 92 100,0% 
 Fuente: Resultados SPSS 32. 
 
  




Calidad de Servicio 
 
Sobre la calidad de servicio, según los resultados que se observan en la Tabla 
18 y la Figura 11, un poco más de la mitad de los estudiantes ubicaron a esta 
dimensión en el nivel Alto (57,6%), mientras que la otra mitad lo ubicaron en el 
nivel Moderado (42,4%). 
Tabla 18 
Tabla de frecuencia de Calidad de Servicio 
  Frecuencia Porcentaje 
Bajo 0 0% 
Moderado 39 42,4% 
Alto 53 57,6% 
Total 92 100,0% 
 Fuente: Resultados SPSS 32. 
 
  






 Comparación de dimensiones de la Calidad de Servicio 
 
Según los resultados que se tienen en la 19 y Figura 12 sobre la comparación 
de los promedios de las dimensiones de Calidad de servicio, se observa que 
en orden de importancia se encuentra primero la Dimensión Retención de 
estudiantes (19,01), seguidamente se encuentra el Servicio Académico 
(18,79), luego sigue Evidencia Física (18,58) y finalmente se encuentra el 
Servicio Administrativo (17,86). 
 
Tabla 19 
Medias aritméticas de las dimensiones de la Calidad de Servicio 
Dimensiones Media 
Servicio Académico 18,79 
Servicio Administrativo 17,86 
Evidencia Física 18,58 
Retención de estudiantes 19,01 
 Fuente: Resultados SPSS 32. 
 
  
Figura 12: Comparación de dimensiones de Calidad de Servicio. 
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Ha: La gestión educativa se relaciona significativamente con la calidad de servicio en 
los estudiantes del nivel secundario del colegio Héroes del Cenepa, La Molina 
2018. 
 
H0: La gestión educativa no se relaciona significativamente con la calidad de servicio 
en los estudiantes del nivel secundario del colegio Héroes del Cenepa, La Molina 
2018. 
 
A.  Hipótesis Estadísticas 
H0: ρ ≤ 0.071    (Hipótesis estadística nula) 
H1: ρ>0.071   (Hipótesis estadística alterna) 
B. Prueba Estadística 
 Coeficiente de correlación ρ (rho) de Spearman. 
C. Determinación de la zona de rechazo de la hipótesis nula 
Nivel de confianza: 95% 
Valor de significancia: α=0.05 
Pares de datos: n=92 
Valor crítico: ρ crít(0.05)n=92=0.071  (Ver Tabla del Anexo 3 ) 








Según los resultados de la Prueba de correlación de ρ (rho) de Spearman entre los 
puntajes de la Gestión Educativa y la Calidad de Servicio, el coeficiente de correlación 
es de 0.729, este valor según la escala de Correlación, indica que se tiene una 




Correlación entre la Gestión Educativa y la Calidad de Servicio 






Sig. (bilateral) 0,000 
N 92 
Fuente: Resultado SPSS 23.0. 
 
 Por lo tanto, dado que el valor calculado (ρ cal=0.729) es mayor que el valor 
crítico (ρcrít=0.071), se rechaza la hipótesis nula H0, por lo que podemos inferir que: La 
gestión educativa se relaciona significativamente con la calidad de servicio en los 













Primera Hipótesis Específica 
 
Ha: Existe una relación significativa entre la dimensión institucional y la calidad de 
servicio en los estudiantes del nivel secundario del colegio Héroes del Cenepa, La 
Molina 2018. 
H0: No existe una relación significativa entre la dimensión institucional y la calidad de 
servicio en los estudiantes del nivel secundario del colegio Héroes del Cenepa, La 
Molina 2018. 
 
A.  Hipótesis Estadísticas 
H0: ρ ≤ 0.071    (Hipótesis estadística nula) 
H1: ρ>0.071   (Hipótesis estadística alterna) 
 
B. Prueba Estadística 
 Coeficiente de correlación ρ (rho) de Spearman. 
 
C. Determinación de la zona de rechazo de la hipótesis nula 
Nivel de confianza: 95% 
Valor de significancia: α=0.05 
Pares de datos: n=92 
Valor crítico: ρ crít(0.05)n=92=0.071  (Ver Tabla del Anexo 3 ) 







Según los resultados de la Prueba de correlación de ρ (rho) de Spearman entre la 
Dimensión Institucional y la Calidad de Servicio, el coeficiente de correlación es de 
0.598, este valor según la escala de Correlación, indica que se tiene una correlación 
positiva media. El valor de significancia bilateral (Sig.) es de 0.000  (ver Tabla 15). 
 
Tabla 21 
Correlación entre la Dimensión Institucional y la Calidad de Servicio 
    Calidad de Servicio 
Dimensión 
Institucional 
Coeficiente de correlación 0,598** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 92 
Fuente: Resultado SPSS 23.0. 
 
 Por lo tanto, dado que el valor calculado (ρ cal=0.598) es mayor que el valor 
crítico (ρcrít=0.071), se rechaza la hipótesis nula H0, por lo que podemos inferir que: 
Existe una relación significativa entre la dimensión institucional y la calidad de servicio 
en los estudiantes del nivel secundario del colegio Héroes del Cenepa, La Molina 2018. 
 
Segunda Hipótesis Específica 
 
Ha: Existe una relación significativa entre la dimensión pedagógica y la calidad de 
servicio en los estudiantes del nivel secundario del colegio Héroes del Cenepa, La 
Molina 2018. 
H0: No existe una relación significativa entre la dimensión pedagógica y la calidad de 




A.  Hipótesis Estadísticas 
H0: ρ ≤ 0.071    (Hipótesis estadística nula) 
H1: ρ>0.071   (Hipótesis estadística alterna) 
B. Prueba Estadística 
 Coeficiente de correlación ρ (rho) de Spearman. 
C. Determinación de la zona de rechazo de la hipótesis nula 
Nivel de confianza: 95% 
Valor de significancia: α=0.05 
Pares de datos: n=92 
Valor crítico: ρ crít(0.05)n=92=0.071  (Ver Tabla del Anexo 3 ) 
Si el valor calculado ρcal es mayor que el valor crítico ρcrít se rechaza la H0.  
 
Correlaciones 
Según los resultados de la Prueba de correlación de ρ (rho) de Spearman entre la 
Dimensión Pedagógica y la Calidad de Servicio, el coeficiente de correlación es de 
0.543, este valor según la escala de Correlación, indica que se tiene una correlación 
positiva media. El valor de significancia bilateral (Sig.) es de 0.000  (ver Tabla 16). 
 
Tabla 22 
Correlación entre la Dimensión Pedagógica y la Calidad de Servicio 
    Calidad de Servicio 
Dimensión 
Pedagógica 
Coeficiente de correlación 0,543** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 92 
Fuente: Resultado SPSS 23.0. 
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Por lo que, dado que el valor calculado (ρ cal=0.543) es mayor que el valor crítico 
(ρcrít=0.071), se rechaza la hipótesis nula H0, por lo que podemos inferir que: Existe una 
relación significativa entre la dimensión pedagógica y la calidad de servicio en los 
estudiantes del nivel secundario del colegio Héroes del Cenepa, La Molina 2018. 
 
Tercera Hipótesis Específica 
 
Ha: Existe una relación significativa entre la dimensión administrativa y la calidad de 
servicio en los estudiantes del nivel secundario del colegio Héroes del Cenepa, La 
Molina 2018. 
H0: No existe una relación significativa entre la dimensión administrativa y la calidad de 
servicio en los estudiantes del nivel secundario del colegio Héroes del Cenepa, La 
Molina 2018. 
 
A.  Hipótesis Estadísticas 
H0: ρ ≤ 0.071    (Hipótesis estadística nula) 
H1: ρ>0.071   (Hipótesis estadística alterna) 
B. Prueba Estadística 
 Coeficiente de correlación ρ (rho) de Spearman. 
 
C. Determinación de la zona de rechazo de la hipótesis nula 
Nivel de confianza: 95% 
Valor de significancia: α=0.05 
Pares de datos: n=92 
Valor crítico: ρ crít(0.05)n=92=0.071  (Ver Tabla del Anexo 3 ) 





Según los resultados de la Prueba de correlación de ρ (rho) de Spearman entre la 
Dimensión Administrativa y la Calidad de Servicio, el coeficiente de correlación es de 
0.523, este valor según la escala de Correlación, indica que se tiene una correlación 
positiva media. El valor de significancia bilateral (Sig.) es de 0.000 (ver Tabla 17). 
 
Tabla 23 
Correlación entre la Dimensión Administrativa y la Calidad de Servicio 
    Calidad de Servicio 
Dimensión 
Administrativa 
Coeficiente de correlación 0,523** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 92 
Fuente: Resultado SPSS 23.0. 
 
Por lo que, dado que el valor calculado (ρ cal=0.523) es mayor que el valor crítico 
(ρcrít=0.071), se rechaza la hipótesis nula H0, por lo que podemos inferir que: Existe una 
relación significativa entre la dimensión administrativa y la calidad de servicio en los 
estudiantes del nivel secundario del colegio Héroes del Cenepa, La Molina 2018. 
 
Cuarta Hipótesis Específica 
 
Ha: Existe una relación significativa entre la dimensión comunitaria y la calidad de 
servicio en los estudiantes del nivel secundario del colegio Héroes del Cenepa, La 
Molina 2018. 
H0: No existe una relación significativa entre la dimensión comunitaria y la calidad de 





A.  Hipótesis Estadísticas 
H0: ρ ≤ 0.071    (Hipótesis estadística nula) 
H1: ρ>0.071   (Hipótesis estadística alterna) 
B. Prueba Estadística 
 Coeficiente de correlación ρ (rho) de Spearman. 
C. Determinación de la zona de rechazo de la hipótesis nula 
Nivel de confianza: 95% 
Valor de significancia: α=0.05 
Pares de datos: n=92 
Valor crítico: ρ crít(0.05)n=92=0.071  (Ver Tabla del Anexo 3 ) 
Si el valor calculado ρcal es mayor que el valor crítico ρcrít se rechaza la H0.  
 
Correlaciones 
Según los resultados de la Prueba de correlación de ρ (rho) de Spearman entre la 
Dimensión Comunitaria y la Calidad de Servicio, el coeficiente de correlación es de 
0.589, este valor según la escala de Correlación, indica que se tiene una correlación 
positiva media. El valor de significancia bilateral (Sig.) es de 0.000  (ver Tabla 18). 
 
Tabla 24 
Correlación entre la Dimensión Comunitaria y la Calidad de Servicio 
    Calidad de Servicio 
Dimensión 
Comunitaria 
Coeficiente de correlación 0,589** 
Sig. (bilateral) 0,000 
N 92 
Fuente: Resultado SPSS 23.0. 
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Por lo que, dado que el valor calculado (ρ cal=0.589) es mayor que el valor crítico 
(ρcrít=0.071), se rechaza la hipótesis nula H0, por lo que podemos inferir que: Existe una 
relación significativa entre la dimensión comunitaria y la calidad de servicio en los 



























Según los resultados de la Prueba de correlación de ρ (rho) de Spearman entre los 
puntajes de la Gestión Educativa y la Calidad de Servicio, el coeficiente de correlación 
es de 0.729, este valor según la escala de Correlación, indica que se tiene una 
correlación positiva media. El valor de significancia bilateral (Sig.) es de 0.000.  
 
Por lo tanto, dado que el valor calculado (ρ cal=0.729) es mayor que el valor 
crítico (ρcrít=0.071), se rechaza la hipótesis nula H0, por lo que podemos inferir que: La 
gestión educativa se relaciona significativamente con la calidad de servicio en los 
estudiantes del nivel secundario del colegio Héroes del Cenepa, La Molina 2018, 
considerando que según la investigación realizada por Yávar (2013), en su tesis 
denominada “La Gestión educativa y su relación con la práctica docente en la 
Institución Educativa privada Santa Isabel de Hungría de la ciudad de Lima – Cercado”, 
su labor de exploración estuvo destinado a saber la relación que hay entre la gestión 
educativa y la práctica docente. Visto de una visión de tipo correlacional, diseño cuasi 
experimental; tuvo por población a los docentes, de los 3 escenarios de la I.E. inicial, 
principal y secundaria, 6 docentes del nivel inicial, 12 docentes del nivel de secundaria, 
y 26 docentes del nivel de secundaria, siendo en total 44 docentes, lo cual exhibe a 
quienes se aplicó el instrumento, el cual fue un cuestionario. Para el desarrollo de la 
prueba de conjetura se manipuló la correlación de Spearman, donde se pudo 
comprender que la Gestione educativa se vincula de manera significativa con la 
destreza del docente en la IEP Santa Isabel de Hungría, Cercado de lima, con un 
coeficiente de correlación Rho de Spearman, se descubrió que; P valor 0.00 a nivel de 
concepto 0.05 donde se permite la conjetura de la exploración que la Gestión educativa 
se relaciona de manera significativa con la destreza del docente. El Rho de Spearman 
es 0.751 que sugiere que existe una correlación directa proporcionado entre la 
Administración didáctica y la costumbre docente, existiendo entonces el R2 de 
Spearman 0.56.4 lo que sugiere que el 56.40% de la variable costumbre del maestro es 




Teniendo en cuenta la realidad de contexto, en consecuencia corrobora los 
resultados obtenidos en la investigación, concluyendo que es importante la 
planificación, organización y control de las dimensiones de la gestión educativa para 
lograr un mejor nivel de calidad del servicio siendo estas directamente proporcionales 
cumpliéndose de esta manera el concepto de gestión educativa que hace referencia a 
una organización sistémica; por lo tanto, el manual de buen desempeño de directores, 
hace la interacción de diversos aspectos o elementos presentes en la vida cotidiana de 
las instituciones educativas. 
 
Según los resultados de la Prueba de correlación de ρ (rho) de Spearman entre 
la Dimensión Institucional y la Calidad de Servicio, el coeficiente de correlación es de 
0.598, este valor según la escala de Correlación, indica que se tiene una correlación 
positiva media. El valor de significancia bilateral (Sig.) es de 0.000. 
 
Por lo tanto, dado que el valor calculado (ρ cal=0.598) es mayor que el valor 
crítico (ρcrít=0.071), se rechaza la hipótesis nula H0, por lo que podemos inferir que: 
Existe una relación significativa entre la dimensión institucional y la calidad de servicio 
en los estudiantes del nivel secundario del colegio Héroes del Cenepa, La Molina 2018, 
considerando que según la investigación realizada por Zubiría, (2009) en el documento 
de trabajo: ¿De qué depende la calidad de una institución educativa?, llego a las 
sucesivos terminaciones: La indagación exhibe que la presencia, repaso y controversia 
del PEI entre los docentes es una versátil precisamente diferente de la calidad de una 
institución educativa en Bogotá. O sea, en el organismo de más calidad, los profesores 
participaron prontamente en la preparación del PEI y este fue leído lidiado y 
comprobado entre los docentes. En las instituciones de mínima calidad, o no existe el 
PEI, o coexiste a nivel formal. La exploración confirma el nivel central completo por la 
capacitación en el ascenso de la calidad, las escuelas con más calidad tienen sistemas 
de formación a padres y profesores con una técnica y fines claros; y estas 
presentaciones se sustentan en documentos, artículos y libros antes fabricados. En las 
escuelas de mínima calidad, no existe la figura de tutor o padre de familia. En cada una 
de las escuelas de Bogotá se hacen escasas congregación de profesores, pero lo que 
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distingue el colegio de más grande de las de mínima calidad, es el ideal, las 
propiedades y la orden de las congregaciones académicas, especialmente entre 
profesores de un mismo sector de profesores. Además el estudio sugiere que la calidad 
de las subestructuras y el estrato económico y social de sus alumnos todavía es 
enormemente diferenciadores de la calidad. 
 
Según los resultados de la Prueba de correlación de ρ (rho) de Spearman entre 
la Dimensión Pedagógica y la Calidad de Servicio, el coeficiente de correlación es de 
0.543, este valor según la escala de Correlación, indica que se tiene una correlación 
positiva media. El valor de significancia bilateral (Sig.) es de 0.000. 
 
Por lo que, dado que el valor calculado (ρ cal=0.543) es mayor que el valor crítico 
(ρcrít=0.071), se rechaza la hipótesis nula H0, por lo que podemos inferir que: Existe una 
relación significativa entre la dimensión pedagógica y la calidad de servicio en los 
estudiantes del nivel secundario del colegio Héroes del Cenepa, La Molina 2018, 
considerando que según la investigación realizada por Panta (2010), para conseguir el 
categoría académica de Doctor en ciencias de la educación nombrada “Gestión 
pedagógico y calidad del servicio educativo en la Institución Educativa Felipe Huamán 
Poma Ayala  de Moyopampa Chosica – 2009; para la Universidad Nacional Enrique 
Guzmán y Valle La Cantuta”, en los efectos de su investigación revela que la institución 
educativa, se logró una aceptable administración pedagógica de los profesores, en 
tanto se ubica de forma correcta las ocupaciones didácticas e institucionales, de la 
misma forma que se prueba, adonde el 72% de los alumnos encuestados siente la 
gestión pedagógica en un grado prominente. La calificaciones conseguidas al grado de 
idealización curricular el 67% de los interrogados siente esta extensión en el nivel 
prominente lo que supone que en la institución educativa se logró un consonancia de 
trabajo en el sala que estimula el cumplido de los neutrales propuestas, en tanto se 




Según los resultados de la Prueba de correlación de ρ (rho) de Spearman entre 
la Dimensión Administrativa y la Calidad de Servicio, el coeficiente de correlación es de 
0.523, este valor según la escala de Correlación, indica que se tiene una correlación 
positiva media. El valor de significancia bilateral (Sig.) es de 0.000. 
 
Por lo que, dado que el valor calculado (ρ cal=0.523) es mayor que el valor crítico 
(ρcrít=0.071), se rechaza la hipótesis nula H0, por lo que podemos inferir que: Existe una 
relación significativa entre la dimensión administrativa y la calidad de servicio en los 
estudiantes del nivel secundario del colegio Héroes del Cenepa, La Molina 2018, 
considerando que según la investigación realizada por Femenía, (2011) realizo una 
investigación con el fin de analizar los “Indicadores que mejoran la calidad en los 
centros educativos”, en la Facultad de Valencia, España. Este trabajo examina los 
indicadores que tienen dentro las distintas dimensiones del centro que van a permitir 
una optimización continua de todos sus procesos y un diseño de las superficies de 
optimización. Siendo la dirección del centro primordial para la administración del 
sistema, que ha de hacer más simple los medios, publicitar y entrenar la gente, 
manteniendo un liderazgo instructivo y promotor de un clima relacional colaborador, 
usando modelos particulares para la administración de los procesos, los equipos de 
optimización, la evaluación y la idealización estratégica. Los programas de optimización 
continua son preferibles a las resoluciones veloces, y es una ocasión de optimización 
para llevar a cabo frente a los inconvenientes y definirlos, entonces la calidad en la 
administración es un desarrollo continuo. 
 
Según los resultados de la Prueba de correlación de ρ (rho) de Spearman entre 
la Dimensión Comunitaria y la Calidad de Servicio, el coeficiente de correlación es de 
0.589, este valor según la escala de Correlación, indica que se tiene una correlación 
positiva media. El valor de significancia bilateral (Sig.) es de 0.000. 
 
Por lo que, dado que el valor calculado (ρ cal=0.589) es mayor que el valor crítico 
(ρcrít=0.071), se rechaza la hipótesis nula H0, por lo que podemos inferir que: Existe una 
relación significativa entre la dimensión comunitaria y la calidad de servicio en los 
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estudiantes del nivel secundario del colegio Héroes del Cenepa, La Molina 2018, 
considerando que según la investigación realizada por Porras (2013) tesis 
“Implantación del sistema de Gestión de la Calidad en las Instituciones Públicas de 
Educación Preescolar, Básica y Media del Municipio de Villavicencio (Colombia)”. 
Artículo de casos Múltiples. Investigación doctoral. Universidad Nacional de Técnicas 
de Exploración y Diagnostico en Educación-España. Consuma que: a) Los alumnos de 
los ocho temas estudiados en el primer periodo de este estudio, están muy satisfechos 
generalmente, con sus instituciones educativas, unos en más grande nivel que otros; b) 
Los educativos de siete de los ocho de las instituciones educativas se sienten muy 
satisfechos, generalmente, con su escuela, unos en más grande nivel que otros. Solo 
los centro educativos  2, ´pocos satisfechos´; c) Los padres de familia de seis de los 
ocho casos analizados en la primera fase, se registran ´bastante satisfechos´, 
generalmente, con su institución educativa, unos en más grande nivel que otros. Los 







































Primera. Concluimos que la gestión educativa se relaciona significativamente con la 
calidad de servicio en los estudiantes del nivel secundario del colegio Héroes 
del Cenepa, La Molina 2018. Según los resultados de la prueba de rho de 
Spearman, el valor calculado (ρ cal=0.729) es mayor que el valor crítico 
(ρcrít=0.071), por lo que se rechazó la hipótesis nula H0, a un nivel de 
confianza del 95%. 
 
Segunda. Concluimos que Existe una relación significativa entre la dimensión 
institucional y la calidad de servicio en los estudiantes del nivel secundario del 
colegio Héroes del Cenepa. A un nivel de confianza del 95%, se obtuvo que el 
nivel de significancia fue de 0.000 (p-value=0.00) menor que 0.05, y que el 
valor calculado (ρ cal=0.598) es mayor que el valor crítico (ρcrít=0.071) por lo 
que se rechazó la hipótesis nula. También se mostró que existe una 
correlación positiva media. 
 
Tercera. Luego de realizada la prueba no paramétrica de correlación de rho de 
Spearman, a un nivel de confianza del 95%, se comprobó que existe una 
relación significativa entre la dimensión pedagógica y la calidad de servicio en 
los estudiantes del nivel secundario del colegio Héroes del Cenepa, La 
Molina. Según los resultados se obtuvo que entre las variables de estudio 
existe una correlación positiva media y un valor de significancia menor que 
0.05, además que el valor calculado (ρ cal=0.543) es mayor que el valor crítico 
(ρcrít=0.071) por lo que se rechazó la hipótesis nula. 
 
Cuarta. Concluimos que Existe una relación significativa entre la dimensión 
administrativa y la calidad de servicio en los estudiantes del nivel secundario 
del colegio Héroes del Cenepa, La Molina. En la prueba de rho de Spearman, 
el valor de significancia (p-value=0.00) obtenido fue menor que 0.05 y el valor 
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calculado (ρ cal=0.523) es mayor que el valor crítico (ρcrít=0.071), por lo que se 
rechazó la hipótesis nula con un nivel de confianza del 95%. 
 
Quinta. Según la cuarta prueba específica concluimos que Existe una relación 
significativa entre la dimensión comunitaria y la calidad de servicio en los 
estudiantes del nivel secundario del colegio Héroes del Cenepa, La Molina. 
Según la prueba de correlación de rho de Spearman el valor de significancia 
(p-value=0.00) obtenido fue menor que 0.05 y el valor calculado (ρ cal=0.589) 
es mayor que el valor crítico (ρcrít=0.071), por lo que se rechazó la hipótesis 
nula con un nivel de confianza del 95%. Entre dichas variables se mostró que 



















































Primera. Se recomienda a los directivos y la comunidad educativa del colegio Héroes 
del Cenepa, a realizar un diagnóstico de la situación real de la gestión de la 
institución que dirige, que contenga el análisis de los procesos de 
planificación, organización, dirección y control en las actividades 
institucionales, pedagógicas y administrativas para mejorar la calidad en los 
servicios educativos. 
.  
Segunda. Se sugiere que los proyectos institucionales, se ejecuten de manera 
ordenada, activa y oportuna con la participación y apoyo de la comunidad 
educativa así los proyectos serán realizados con éxito. 
 
Tercera. Se sugiere a los directivos del Colegio Héroes del Cenepa, procurar realizar 
reconocimientos al personal docente que logren los mejores aprendizajes de 
sus estudiantes teniendo en cuenta el control, la supervisión, monitoreo y 
acompañamiento a los docentes. 
 
Cuarta. Se recomienda a los directivos y miembros del colegio Héroes del Cenepa 
mantener siempre una buena disposición para atender a los usuarios, lograr 
que la institución sea reconocida por su buena labor.  
 
Quinta. Se recomienda a los directivos del colegio Héroes del Cenepa, mejorar los 
elementos tangibles para mejorar la infraestructura, sobre todo en lo que 
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APENDICE A: Matriz de Consistencia 
TITULO: GESTIÓN EDUCATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LOS ESTUDIANTES DEL NIVEL SECUNDARIO DEL 
COLEGIO HEROÉS DEL CENEPA, LA MOLINA 2018 
Autor: Br. Segura Espinoza Heder Augusto 
 




¿Existe relación entre 
gestión educativa y la calidad de 
servicio en los estudiantes del 
nivel secundario del colegio 





¿Existe relación entre la 
dimensión institucional y la 
calidad de servicio en los 
estudiantes del nivel secundario 
del colegio Héroes del Cenepa, 
La Molina 2018? 
 
¿Cuál es la relación que 
existe entre la dimensión 
pedagógica y la calidad de 
servicio en los estudiantes del 
nivel secundario del colegio 
Héroes del Cenepa, La Molina 
2018? 
 
¿Cuál es la relación que 
existe entre la dimensión 
administrativa y la calidad de 
servicio en los estudiantes del 
nivel secundario del colegio 
Héroes del Cenepa, La Molina 
2018? 
 
¿Cuál es la relación que 
existe entre la dimensión 
comunitaria y la calidad de 
servicio en los estudiantes del 
nivel secundario del colegio 





Determinar la relación entre 
gestión educativa y la calidad de 
servicio en los estudiantes del nivel 
secundario del colegio Héroes del 






Determinar la relación entre 
dimensión institucional y la calidad 
de servicio en los estudiantes del 
nivel secundario del colegio Héroes 
del Cenepa, La Molina 2018. 
 
 
Determinar la relación entre 
dimensión pedagógica y la calidad 
de servicio en los estudiantes del 
nivel secundario del colegio Héroes 
del Cenepa, La Molina 2018. 
 
 
Determinar la relación entre 
dimensión administrativa y la calidad 
de servicio en los estudiantes del 
nivel secundario del colegio Héroes 
del Cenepa, La Molina 2018. 
 
 
Determinar la relación entre 
dimensión comunitaria y la calidad 
de servicio en los estudiantes del 
nivel secundario del colegio Héroes 
del Cenepa, La Molina 2018. 
 
Hipótesis general. 
La gestión educativa se 
relaciona significativamente con la 
calidad de servicio en los 
estudiantes del nivel secundario del 







Existe una relación significativa 
entre la dimensión institucional y la 
calidad de servicio en los 
estudiantes del nivel secundario del 
colegio Héroes del Cenepa, La 
Molina 2018. 
 
Existe una relación significativa 
entre la dimensión pedagogica y la 
calidad de servicio en los 
estudiantes del nivel secundario del 
colegio Héroes del Cenepa, La 
Molina 2018. 
 
Existe una relación significativa entre 
la dimensión administrativa y la 
calidad de servicio en los 
estudiantes del nivel secundario del 
colegio Héroes del Cenepa, La 
Molina 2018. 
 
Existe una relación significativa entre 
la dimensión comunitaria y la calidad 
de servicio en los estudiantes del 
nivel secundario del colegio Héroes 









VARIABLE II: Calidad de Servicio 




1.1 Estructura formal 
1.2 Estructura informal 
1.3 Políticas institucionales 
1, 2 
 3  
4, 5 
 















2.2 Estrategias didácticas 









3.1  Recursos humanos  
3.2  Elaboración de  
       Presupuesto  







4.1 Redes de apoyo 
4.2 Entorno social 








1.2  Empatía 
1.3  Confiabilidad 
 1,  
 2,3 
 4,5  
 






4. Casi siempre 
3. A veces 





2.1 Proceso de registro 
2.2 Proceso de pago  






3.1  Diseño de construcción 
3.2  Diseño del aula 















Anexo 2: Matriz Metodológica 
TIPO Y DISEÑO DE INVESTIGACIÓN POBLACIÓN Y MUESTRA TECNICAS E INSTRUMENTOS ESTADISTICA DESCRIPTIVA E 
INFERENCIAL 
 
El tipo de estudio según Hernández, 
Fernández y Baptista (2010) es descriptiva 
correlacional, ya que se medirá, evaluará y 
recolectará información de las variables 
para luego describir la calidad de servicio 
en los estudiantes del nivel secundario del 
colegio Héroes del Cenepa, La Molina 
2018. 
 
3.2. Diseño de estudio 
 
El diseño de la investigación es no 
experimental, de corte transversal, 
correlacional. El diseño de estudio es no 
experimental, puesto que no existió 
manipulación de variables, observándose 
de manera natural los hechos o 
fenómenos, es decir tal y como se dan en 
su contexto natural, es de corte 
transversal. En tal sentido, Hernández, 
Fernández y Baptista (2010) menciona: los 
diseños de investigación transeccional o 
transversal recolectan datos en un solo 
momento y tiempo único donde su 
propósito es describir las variables y 




El diseño correlacional se resume en el 
siguiente gráfico 




    




                 O2 
Dónde: 
M = Es la muestra de estudio. 
O1 = Gestión Educativa 
O2 = Calidad de Servicio  
R = Relación 
 
 




POBLACIÓN: La población a considerar 
está conformada por 92 estudiantes del nivel 





La Muestra es de carácter censal, no 
probabilística e intencionada, se trabajará con 
el total de 30 estudiantes del nivel secundaria 




















TOTAL 92 92 
 
3.7. Técnicas e instrumentos de 
recolección de datos 
 
Técnica 
Según el estudio la técnica a utilizar 
será la encuesta donde las preguntas se 
realizan en forma escrita u oral y el 
investigador aplicará a su muestra 
poblacional Alarcon, et.al, (p.161, 2009). 
El instrumento a utilizar será el 
cuestionario que consta de 38 preguntas 
con 5 alternativas que se aplicará a cada 
estudiante de manera individual. 
 
 
Instrumentos de recolección según 
la técnica 
 
Según la técnica de recolección, el 
instrumento a utilizar será el cuestionario. 
Al respecto Hernández, et. Al. (2014) 
indica que “el cuestionario es un conjunto 
de preguntas respecto a una o más 
variables a medir” (p.217).  
 
Según Salinas (2010), menciona que 
la encuesta: “Se utilizan cuando se desea 
conocer a fondo ciertas condiciones 
especiales o se busca aspectos que el 
encuestado no quiere decir directamente 




Para analizar cada una de las 
variables se utilizará el programa SPSS 
versión 20. Asimismo se obtendrá los 
porcentajes en tablas para presentar la 
distribución de los datos con sus 
respectivas figuras. 
 
Para la demostración de hipótesis 
se realizará con la prueba estadística de 
Rho Spearman para determinar la 
relación entre las dos variables a un 
nivel de confianza del 95% y 
significancia del 5%. 
 
El estadístico Rho de Spearman 
viene dado por la expresión: 
 
 
rs = 1 - 6 ∑ d² 
        n (n² - 1)  
 
Donde: 
rs = Coeficiente de correlación por 
       rangos de Spearman. 
d = Diferencia entre rangos  
      (X menos Y). 
n = número de datos. 
 
La correlación de Spearman es 
una medida de asociación, cuya función 
es determinar si existe una correlación 
lineal entre dos variables a nivel ordinal, 
y que esta asociación sea 
estadísticamente significativa.  
 
Aunque una de las variables pueda 
estar medida a nivel intervalo, de 
cualquier manera se utiliza esta prueba 
si una de las dos está medida a nivel 
ordinal (Carcausto, 2009, p.145). 
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ESCUELA DE POSGRADO 
MAESTRÍA EN ADMINISTRACIÓN DE LA EDUCACIÓN 
 





Estimado(a) educando, soy Segura Espinoza, Heder; estudiante de maestría estoy 
realizando un proyecto de investigación titulado “Gestión educativa y Calidad de 
servicio en los estudiantes del nivel secundaria del colegio Héroes del Cenepa, La 
Molina 2018” 
Esta encuesta es anónima y confidencial, por lo que solicito su colaboración; 
agradecere responder seriedad y veracidad, ya que la información y proporciones es 
muy importante que sirva para proponer alternativas de solución a fin de mejorar la 
educación. 
 




A continuación, se presenta un conjunto de afirmaciones sobre GESTIÓN EDUCATIVA, 
a las que se debe de responder con la mayor sinceridad y veracidad posible de 
acuerdo a las observaciones realizadas. No existen respuestas correctas o incorrectas. 
El instrumento tiene carácter anónimo e individual.  
 
Se debe colocar una (x) en el recuadro correspondiente de acuerdo a los siguientes 
enunciados: 
 
5 4 3 2 1 
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca 
 
N° DIMENSIÓN INSTITUCIONAL 
VALORACIÓN 
5 4 3 2 1 
01 ¿El equipo directivo cumple y hace cumplir el reglamento 
interno de la IE? 
     
02 ¿Los estudiantes cumplen sus funciones establecidas en la 
ley General de Educación, apoyados por los  padres de 
familia? 
     
03 ¿El equipo directivo y docentes promueven actividades para 
mejorar el aprendizaje en favor de los estudiantes? 
     
04 ¿En la IE la escuela de padres apoya la gestión pedagógica 
de los docentes? 
     
05 ¿El equipo directivo informa las políticas educativas 
institucionales? 
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 DIMENSIÓN PEDAGÓGICA 5 4 3 2 1 
06 ¿Los temas tratados en cada área, son comprensibles y 
actualizados que cubren las expectativas de aprendizaje de 
los estudiantes? 
     
07 ¿Los docentes dominan el contenido temático al desarrollar 
la sesión de aprendizaje? 
     
08 ¿Los docentes utilizan estrategias didácticas adecuadas para 
satisfacer las necesidades de aprendizaje de los 
estudiantes? 
     
09 ¿Los docentes utilizan los materiales necesarios para el 
desarrollo eficiente de la sesión de aprendizaje? 
     
10 ¿Los docentes aplican métodos innovadores y creativos al 
momento de desarrollar la sesión de aprendizaje? 
     
 DIMENSIÓN ADMINISTRATIVA 5 4 3 2 1 
11 ¿La IE cuenta con personal directivo, docente y 
administrativo capacitado y eficiente? 
     
12 ¿La IE atiende oportunamente las solicitudes o 
requerimientos de los estudiantes a través de sus 
representantes? 
     
13 ¿La IE dispone de recursos económicos para las actividades 
institucionales? 
     
14 ¿La IE adquiere equipos tecnológicos para mejorar el 
aprendizaje de los estudiantes? 
     
15 ¿La dirección de la IE monitorea y acompaña el trabajo de 
los docentes en las aulas? 
     
 DIMENSIÓN COMUNITARIA 5 4 3 2 1 
16 ¿El apoyo permanente de la psicóloga favorece la estabilidad 
emocional de los estudiantes? 
     
17 ¿La IE cuenta con  convenios institucionales para acoger a 
estudiantes universitarios, para realizar sus prácticas pre 
profesionales? 
     
18 ¿La IE promueve la participación activa  de los padres de 
familia para apoyar la gestión pedagógica de los docentes? 
     
19 ¿La municipalidad apoya la gestión institucional del equipo 
directivo, en beneficio de los estudiantes? 
     
20 ¿La IE suscribe alianzas estratégicas con instituciones de 
educación superior para acoger a los estudiantes 
egresados? 
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO 
ESCUELA DE POSGRADO 
MAESTRÍA EN ADMINISTRACIÓN DE LA EDUCACIÓN 
 
CUESTIONARIO PARA ESTUDIANTES 




Estimado(a) educando, soy Segura Espinoza, Heder; estudiante de maestría estoy 
realizando un proyecto de investigación titulado “Gestión educativa y Calidad de 
servicio en los estudiantes del nivel secundaria del colegio Héroes del Cenepa, La 
Molina 2018” 
Esta encuesta es anónima y confidencial, por lo que solicito su colaboración; 
agradecere responder seriedad y veracidad, ya que la información y proporciones es 
muy importante que sirva para proponer alternativas de solución a fin de mejorar la 
educación. 




A continuación, se presenta un conjunto de afirmaciones sobre CALIDAD DE 
SERVICIO, a las que se debe de responder con la mayor sinceridad y veracidad 
posible de acuerdo a las observaciones realizadas. No existen respuestas correctas o 
incorrectas. El instrumento tiene carácter anónimo e individual.  
 
Se debe colocar una (x) en el recuadro correspondiente de acuerdo a los siguientes 
enunciados: 
 
5 4 3 2 1 







5 4 3 2 1 
01 ¿La educación impartida en la IE responde a los intereses 
y necesidades de aprendizaje de los estudiantes? 
     
02 ¿Ante situaciones imprevistas que puedan afectar a los 
estudiantes, la IE está preparada? 
     
03 ¿La atención a  los padres de familia es adecuada en la 
IE? 
     
04 ¿En la IE, los directivos y docentes toman en cuenta las 
opiniones de los estudiantes? 
     
05 ¿El equipo directivo y docente se interesa en los 
problemas de rendimiento escolar de los estudiantes? 












 SERVICIO ADMINISTRATIVO 5 4 3 2 1 
06 ¿Se evidencia un servicio eficiente en el momento de la 
matrícula? 
     
07 ¿Los recursos económicos que se generan en la IE son 
utilizados en beneficio de los estudiantes? 
     
08 ¿Los recursos económicos recaudados son invertidos en 
la implementación de equipos tecnológicos para uso de 
los estudiantes? 
     
09 ¿En la IE se rinden cuentas después de realizar una 
actividad pro fondos debidamente justificadas? 
     
10 ¿Los padres de familia son informados oportunamente de 
las actividades extracurriculares? 
     
 EVIDENCIA FISICA 5 4 3 2 1 
11 ¿Los ambientes de la IE son adecuados y seguros que 
garantizan la permanencia de docentes y estudiantes? 
     
12 ¿En la IE se realiza un adecuado mantenimiento de la 
infraestructura (losa deportiva, aulas, servicios higiénicos, 
etc.)? 
     
13 ¿La IE cuenta con materiales didácticos suficientes y 
adecuados en cada aula para mejorar el aprendizaje de 
los estudiantes? 
     
14 ¿El equipo directivo, docente y administrativos, asisten 
puntualmente a la IE, para desarrollar las actividades 
académicas y administrativas en beneficio de los 
estudiantes? 
     
15 ¿En la IE, se practica una comunicación efectiva entre 
docentes y estudiantes? 
     
 RETENCIÓN DE ESTUDIANTES 5 4 3 2 1 
16 ¿Los estudiantes se sienten satisfechos con el servicio 
educativo que ofrece la IE? 
     
17 ¿Los estudiantes reciben un buen trato del personal 
directivo, docente y administrativo? 
     
18 ¿La educación recibida, te servirá para tu vida futura?      
19 ¿Durante el desarrollo de las sesiones de aprendizaje los 
estudiantes participan formando equipos de trabajo? 
     
20 ¿En la IE se presta servicios de orientación personal y 
vocacional al estudiante, durante su permanencia en las 
aulas? 




Anexo 4: Tabla de Valores Críticos de rho de Spearman 
a (1): hipótesis de una cola 
a (2): hipótesis de dos colas 
 
132  
Anexo 5: Tabulación de Datos 
Nº 
Gestión Educativa 
Dimensión Institucional Dimensión Pedagógica Dimensión Administrativa Dimensión Comunitaria   
G1 G2 G3 G4 G5 DI G6 G7 G8 G9 G10 DP G11 G12 G13 G14 G15 DA G16 G17 G18 G19 G20 DC GED 
1 3 5 4 3 4 19 3 3 5 4 3 18 3 3 3 4 4 17 4 4 3 1 2 14 68 
2 4 2 4 4 4 18 4 4 4 4 4 20 5 4 4 4 4 21 4 4 5 4 4 21 80 
3 3 3 3 2 3 14 3 3 3 2 2 13 3 2 3 3 3 14 1 2 3 2 3 11 52 
4 5 4 5 3 4 21 4 5 4 4 4 21 4 5 4 5 5 23 4 4 5 4 5 22 87 
5 2 5 3 4 4 18 3 4 5 4 3 19 3 3 4 4 4 18 3 5 3 2 3 16 71 
6 3 3 3 3 2 14 5 1 4 4 2 16 4 1 4 5 2 16 4 4 1 2 1 12 58 
7 4 4 3 3 4 18 3 3 4 3 3 16 3 4 3 4 4 18 3 4 3 4 3 17 69 
8 3 3 3 2 2 13 4 3 2 3 4 16 4 4 4 4 3 19 5 4 4 3 5 21 69 
9 4 3 3 3 3 16 3 5 4 2 4 18 4 4 4 3 4 19 4 2 4 4 3 17 70 
10 3 4 4 5 5 21 2 4 3 4 5 18 4 3 4 3 5 19 5 4 4 3 4 20 78 
11 5 3 4 4 5 21 3 3 4 3 4 17 4 4 5 4 4 21 4 4 3 4 4 19 78 
12 3 3 3 4 4 17 4 4 4 2 3 17 2 2 3 2 2 11 3 2 2 2 3 12 57 
13 3 2 5 3 2 15 5 5 4 4 5 23 4 3 2 2 3 14 3 3 2 4 3 15 67 
14 4 3 4 4 4 19 3 4 4 3 3 17 4 4 3 3 2 16 4 4 3 4 3 18 70 
15 5 4 5 5 4 23 5 5 5 5 4 24 4 5 4 3 5 21 5 4 5 4 5 23 91 
16 4 3 4 3 4 18 4 3 4 3 3 17 4 3 4 4 3 18 3 4 3 3 4 17 70 
17 3 5 3 4 4 19 3 4 3 4 3 17 4 3 2 2 4 15 4 5 3 2 3 17 68 
18 3 4 4 3 4 18 3 4 5 4 3 19 3 4 2 3 3 15 4 4 4 4 3 19 71 
19 4 4 4 4 4 20 3 4 4 4 3 18 4 2 4 4 3 17 3 4 3 3 4 17 72 
20 3 3 3 3 3 15 3 3 4 4 3 17 5 4 3 3 3 18 5 3 3 3 3 17 67 
21 5 4 3 3 4 19 5 5 4 4 4 22 4 4 5 4 3 20 5 4 5 3 4 21 82 
22 4 5 3 4 4 20 3 3 2 5 4 17 3 2 1 2 4 12 4 4 3 1 3 15 64 
23 3 4 3 4 3 17 4 4 4 4 2 18 3 2 3 3 3 14 4 3 4 3 4 18 67 
24 4 3 3 2 5 17 3 3 3 2 1 12 3 3 4 3 3 16 3 4 2 3 4 16 61 
25 5 3 3 4 5 20 5 3 3 4 3 18 5 2 2 2 3 14 4 4 3 4 3 18 70 
26 5 4 3 3 4 19 3 4 3 4 3 17 5 4 4 3 2 18 3 4 4 3 3 17 71 
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27 4 4 4 4 5 21 4 4 4 3 4 19 5 4 4 4 4 21 4 4 3 4 3 18 79 
28 4 3 4 4 3 18 4 3 4 4 4 19 4 3 4 5 4 20 4 4 4 4 4 20 77 
29 3 2 4 2 2 13 3 4 3 3 2 15 2 3 3 4 2 14 3 3 2 2 2 12 54 
30 3 3 1 3 5 15 4 5 5 2 3 19 4 3 2 3 3 15 3 1 4 3 5 16 65 
31 3 3 4 2 4 16 4 4 4 3 2 17 3 4 3 2 2 14 5 4 4 3 4 20 67 
32 2 3 2 4 2 13 3 1 4 3 4 15 4 4 4 3 4 19 2 1 3 2 1 9 56 
33 5 3 4 4 4 20 4 5 3 3 4 19 5 2 2 3 3 15 4 5 4 4 4 21 75 
34 5 4 5 4 5 23 4 5 5 5 4 23 4 5 4 4 5 22 5 4 4 4 4 21 89 
35 3 4 5 4 5 21 3 4 4 4 4 19 2 5 4 5 2 18 5 4 4 4 5 22 80 
36 3 3 2 3 4 15 4 3 3 2 4 16 3 3 5 3 2 16 4 3 2 2 2 13 60 
37 4 3 3 3 4 17 5 4 4 4 3 20 3 3 4 3 3 16 5 4 4 4 3 20 73 
38 3 4 4 4 3 18 3 4 2 4 2 15 5 4 3 2 2 16 2 4 3 1 3 13 62 
39 4 3 3 3 4 17 3 4 5 4 2 18 3 4 5 5 4 21 3 3 4 3 3 16 72 
40 4 3 4 3 5 19 3 4 5 4 2 18 3 4 3 5 4 19 4 3 4 3 2 16 72 
41 4 3 4 4 5 20 3 4 2 4 2 15 4 4 3 4 5 20 4 4 3 3 4 18 73 
42 2 5 3 4 4 18 3 4 5 4 3 19 3 3 4 4 4 18 4 5 2 3 3 17 72 
43 4 2 4 5 4 19 4 5 4 4 5 22 5 4 4 5 4 22 4 5 5 4 5 23 86 
44 2 2 3 2 3 12 2 2 3 2 2 11 2 2 3 3 3 13 1 2 2 2 3 10 46 
45 5 5 5 3 4 22 4 5 4 5 4 22 4 5 5 5 5 24 4 5 5 4 5 23 91 
46 3 5 3 4 4 19 3 4 5 4 3 19 3 3 4 4 4 18 4 5 4 2 3 18 74 
47 3 2 4 3 2 14 5 1 4 3 3 16 4 3 3 5 2 17 4 3 2 2 1 12 59 
48 3 4 3 2 2 14 4 4 2 3 4 17 4 4 4 4 3 19 5 4 4 4 5 22 72 
49 4 3 3 3 3 16 3 5 4 2 4 18 4 4 4 3 4 19 4 2 4 4 3 17 70 
50 3 4 4 5 5 21 2 4 3 3 5 17 4 4 3 3 5 19 5 4 4 3 4 20 77 
51 5 3 4 4 5 21 3 3 4 3 4 17 4 4 5 4 4 21 4 4 3 4 4 19 78 
52 3 2 5 3 2 15 5 5 4 4 5 23 4 3 2 2 3 14 3 3 2 4 3 15 67 
53 4 3 3 3 4 17 3 4 3 3 3 16 4 4 1 3 2 14 4 3 3 4 3 17 64 
54 5 4 5 5 4 23 5 5 5 5 5 25 4 5 4 3 5 21 5 4 4 5 5 23 92 
55 4 3 4 3 4 18 4 3 4 3 3 17 4 3 4 4 3 18 3 4 3 3 4 17 70 
56 3 5 3 4 4 19 3 4 3 4 3 17 4 3 2 2 4 15 4 5 3 2 3 17 68 
134  
57 3 4 4 3 4 18 4 4 4 3 3 18 3 4 4 3 3 17 4 3 4 3 3 17 70 
58 4 4 4 4 4 20 3 4 4 4 3 18 4 2 4 4 3 17 3 4 3 3 4 17 72 
59 3 3 3 3 3 15 3 3 4 4 3 17 5 4 3 3 3 18 5 3 3 3 3 17 67 
60 4 4 3 3 4 18 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 3 19 5 4 4 3 4 20 78 
61 3 5 4 4 4 20 3 4 4 5 4 20 3 3 4 2 4 16 4 5 4 1 3 17 73 
62 3 4 3 4 3 17 4 4 4 4 2 18 3 4 4 4 3 18 4 3 4 4 4 19 72 
63 5 3 3 2 5 18 3 4 4 2 1 14 3 4 4 3 3 17 3 4 4 4 4 19 68 
64 5 3 3 4 5 20 5 3 3 4 3 18 5 2 2 2 3 14 4 4 3 4 3 18 70 
65 5 4 3 5 4 21 3 3 4 5 3 18 5 4 4 5 2 20 3 5 4 4 4 20 79 
66 4 4 3 4 5 20 3 4 4 3 4 18 5 4 3 4 4 20 4 4 4 3 3 18 76 
67 4 4 3 4 3 18 4 4 4 4 3 19 4 3 4 5 4 20 4 5 4 4 4 21 78 
68 4 3 5 2 2 16 5 5 4 5 5 24 5 5 2 4 3 19 5 5 2 1 1 14 73 
69 2 2 4 2 2 12 2 4 3 3 3 15 3 3 2 4 2 14 3 2 3 3 3 14 55 
70 3 3 1 3 5 15 4 5 5 2 3 19 4 3 2 3 3 15 3 1 4 3 5 16 65 
71 3 3 2 2 4 14 4 4 3 3 2 16 3 4 1 2 2 12 5 4 3 2 4 18 60 
72 2 3 3 4 2 14 3 1 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 2 2 3 2 2 11 61 
73 5 3 5 4 4 21 4 5 3 4 4 20 5 2 2 4 3 16 4 5 5 4 4 22 79 
74 5 4 5 5 5 24 4 5 5 5 5 24 4 5 4 5 5 23 5 4 5 4 4 22 93 
75 3 4 5 4 5 21 3 4 4 4 4 19 2 5 4 5 2 18 5 4 4 4 5 22 80 
76 3 3 3 4 4 17 4 4 4 2 4 18 3 4 5 4 2 18 4 4 2 3 4 17 70 
77 4 3 4 2 2 15 5 4 4 4 5 22 4 4 2 4 3 17 4 4 2 1 1 12 66 
78 3 3 3 3 4 16 4 5 4 4 3 20 4 3 3 3 3 16 5 4 4 4 3 20 72 
79 4 4 4 4 3 19 3 4 4 4 2 17 5 4 3 4 3 19 2 4 3 2 3 14 69 
80 4 3 3 3 4 17 3 4 5 4 2 18 3 4 5 5 4 21 3 3 4 3 3 16 72 
81 4 3 4 3 5 19 3 4 5 4 2 18 3 4 3 5 4 19 4 3 4 3 2 16 72 
82 5 4 5 3 5 22 3 4 4 4 2 17 4 5 4 5 5 23 5 4 4 4 4 21 83 
83 3 5 4 4 4 20 3 4 5 4 4 20 3 4 4 4 4 19 4 5 5 3 3 20 79 
84 4 3 4 2 2 15 5 5 4 4 5 23 5 5 2 3 3 18 5 4 2 3 1 15 71 
85 3 3 3 3 3 15 3 3 4 4 3 17 5 4 3 3 3 18 5 3 3 3 3 17 67 
86 4 4 3 3 3 17 5 4 3 3 4 19 4 3 5 3 3 18 5 3 4 2 4 18 72 
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87 3 5 3 4 4 19 3 4 2 5 4 18 3 3 1 2 4 13 4 5 3 1 3 16 66 
88 2 4 3 4 3 16 4 3 4 4 2 17 3 3 4 3 3 16 5 3 4 5 3 20 69 
89 4 5 5 4 3 21 5 5 5 5 5 25 5 5 4 4 3 21 5 5 2 3 1 16 83 
90 3 5 3 4 4 19 2 4 5 4 3 18 3 3 4 4 4 18 3 5 3 2 3 16 71 
91 3 2 4 5 4 18 3 5 4 4 5 21 5 3 4 5 4 21 3 5 5 4 4 21 81 
92 2 3 3 2 3 13 2 3 3 2 2 12 2 2 3 3 3 13 1 2 2 2 3 10 48 
 
Nº 
Calidad de Servicio 
Servicio Académico Servicio Administrativo Evidencia Física Retención de estudiantes   
C1 C2 C3 C4 C5 SA C6 C7 C8 C9 C10 SAd C11 C12 C13 C14 C15 EF C16 C17 C18 C19 C20 RE CS 
1 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 4 18 4 3 4 3 3 17 69 
2 4 3 4 5 5 21 4 3 2 3 5 17 5 5 3 5 4 22 4 3 4 5 5 21 81 
3 3 2 2 3 2 12 3 3 3 3 4 16 2 2 3 4 3 14 2 3 3 3 2 13 55 
4 5 5 5 4 5 24 4 5 5 4 5 23 5 5 4 4 5 23 5 5 4 5 5 24 94 
5 5 4 4 2 1 16 4 3 5 3 2 17 5 4 5 4 5 23 4 5 4 5 4 22 78 
6 3 3 4 3 3 16 2 3 2 3 3 13 2 3 4 3 3 15 3 3 4 4 4 18 62 
7 4 4 5 4 4 21 4 3 2 3 4 16 3 1 5 4 3 16 3 5 5 5 3 21 74 
8 4 3 3 4 5 19 4 4 3 3 5 19 2 5 3 1 5 16 3 4 5 5 3 20 74 
9 3 2 4 4 5 18 4 4 5 4 5 22 3 5 3 4 4 19 3 3 4 4 4 18 77 
10 5 4 5 4 5 23 4 4 4 4 4 20 5 4 4 5 4 22 5 4 5 4 4 22 87 
11 4 4 5 4 5 22 4 4 5 4 4 21 4 4 3 4 5 20 4 3 4 4 5 20 83 
12 3 2 3 4 4 16 4 3 3 4 5 19 3 2 2 3 3 13 3 3 4 3 2 15 63 
13 3 4 3 2 4 16 4 4 4 5 4 21 4 3 3 4 4 18 4 3 4 5 4 20 75 
14 4 4 4 4 4 20 4 3 4 3 4 18 4 3 4 3 4 18 4 3 4 3 3 17 73 
15 3 4 4 3 5 19 4 5 5 4 5 23 4 4 3 4 4 19 4 3 4 4 4 19 80 
16 3 3 3 4 4 17 4 4 3 3 2 16 5 5 4 5 3 22 5 4 5 4 4 22 77 
17 4 4 4 4 4 20 4 3 4 3 4 18 4 3 4 3 4 18 4 3 4 3 3 17 73 
18 3 3 3 3 3 15 4 3 3 4 3 17 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 3 16 63 
136  
19 5 3 5 4 5 22 4 3 2 2 5 16 2 5 5 3 4 19 3 5 5 4 5 22 79 
20 4 4 5 4 3 20 2 1 2 3 3 11 2 1 5 3 3 14 3 4 5 5 3 20 65 
21 4 5 5 4 5 23 4 3 4 5 4 20 3 4 5 5 4 21 5 4 5 5 4 23 87 
22 3 3 4 3 4 17 2 3 2 4 4 15 4 4 3 4 4 19 3 4 4 3 3 17 68 
23 5 4 4 3 4 20 5 3 4 3 4 19 4 4 4 4 4 20 3 4 3 4 3 17 76 
24 3 3 4 3 3 16 2 3 2 3 3 13 2 3 4 3 3 15 3 3 4 4 4 18 62 
25 5 3 5 5 5 23 5 3 3 1 5 17 5 5 5 3 5 23 5 5 5 5 3 23 86 
26 4 3 3 5 4 19 4 3 2 4 4 17 4 5 4 5 4 22 5 5 4 4 5 23 81 
27 4 3 4 4 4 19 4 3 4 3 3 17 3 3 3 4 3 16 4 3 3 3 4 17 69 
28 4 4 3 5 5 21 5 4 5 5 5 24 5 4 5 4 5 23 5 4 5 5 4 23 91 
29 3 4 3 2 3 15 4 3 2 3 2 14 4 3 2 3 2 14 1 1 2 2 1 7 50 
30 4 3 4 5 3 19 4 3 3 3 4 17 2 3 3 5 3 16 4 4 3 3 3 17 69 
31 3 4 3 2 5 17 4 3 2 4 2 15 5 3 4 2 4 18 3 3 2 4 2 14 64 
32 3 2 2 3 3 13 2 3 2 3 4 14 3 4 3 2 2 14 2 3 2 4 2 13 54 
33 5 4 5 3 5 22 5 5 5 2 4 21 5 4 3 4 5 21 5 4 5 5 4 23 87 
34 4 4 4 3 3 18 3 3 3 4 3 16 5 5 5 4 5 24 5 5 4 4 4 22 80 
35 4 4 3 4 4 19 4 3 4 4 4 19 4 4 4 2 2 16 4 3 4 3 4 18 72 
36 3 3 4 3 3 16 2 3 2 3 3 13 2 3 4 3 3 15 3 3 4 4 4 18 62 
37 4 4 3 3 4 18 4 4 4 4 4 20 4 3 3 3 3 16 2 3 2 3 4 14 68 
38 3 3 4 3 3 16 3 4 3 4 3 17 2 4 3 3 4 16 4 3 2 4 3 16 65 
39 5 3 5 3 3 19 3 4 3 4 3 17 3 4 3 5 3 18 3 4 5 5 3 20 74 
40 3 4 3 5 3 18 3 4 4 3 3 17 4 5 4 4 5 22 4 3 3 3 4 17 74 
41 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 5 21 4 5 3 4 5 21 4 4 4 4 4 20 82 
42 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 4 18 4 3 4 3 3 17 69 
43 5 4 5 3 5 22 5 5 5 2 4 21 5 4 3 4 5 21 5 4 5 5 4 23 87 
44 3 2 3 3 2 13 3 3 3 4 4 17 2 2 4 4 3 15 2 3 3 4 2 14 59 
45 5 5 5 4 5 24 4 5 5 4 5 23 5 5 4 4 5 23 5 5 4 5 5 24 94 
46 3 4 5 4 5 21 4 4 4 4 4 20 5 4 4 4 4 21 5 4 5 4 5 23 85 
47 3 3 3 4 4 17 3 3 2 1 2 11 3 1 2 3 4 13 3 2 3 4 4 16 57 
48 3 2 4 4 5 18 4 4 5 4 5 22 3 5 3 4 4 19 3 3 4 4 4 18 77 
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49 3 4 5 4 5 21 4 4 4 4 4 20 5 4 4 4 4 21 5 4 5 4 5 23 85 
50 4 4 5 4 4 21 4 3 2 3 4 16 3 1 5 4 3 16 3 5 5 5 3 21 74 
51 4 5 5 4 5 23 4 3 4 5 4 20 3 4 5 5 4 21 5 4 5 5 4 23 87 
52 3 4 3 2 4 16 4 4 4 5 4 21 4 3 3 4 4 18 4 3 4 5 4 20 75 
53 3 3 4 3 3 16 2 3 2 3 3 13 2 3 4 3 3 15 3 3 4 4 4 18 62 
54 3 4 4 3 5 19 4 5 5 4 5 23 4 4 3 4 4 19 4 5 4 4 4 21 82 
55 3 3 3 4 4 17 4 4 3 3 2 16 5 5 4 5 3 22 5 4 5 4 4 22 77 
56 5 4 4 2 1 16 4 3 5 3 2 17 5 4 5 4 5 23 4 5 4 5 4 22 78 
57 3 2 2 3 3 13 2 3 2 3 4 14 3 4 3 2 2 14 2 3 2 4 2 13 54 
58 5 4 5 3 5 22 5 5 5 2 4 21 5 4 3 4 5 21 5 4 5 5 4 23 87 
59 5 3 5 4 5 22 4 3 2 2 5 16 2 5 5 3 4 19 3 5 5 4 5 22 79 
60 4 4 5 4 5 22 4 4 5 4 4 21 4 4 3 4 5 20 4 3 4 4 5 20 83 
61 4 3 3 4 5 19 4 4 3 3 5 19 2 5 3 1 5 16 3 4 5 5 3 20 74 
62 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 4 18 4 3 4 3 3 17 69 
63 5 4 4 3 4 20 5 3 4 3 4 19 4 4 4 4 4 20 3 4 3 4 3 17 76 
64 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 5 21 4 5 3 4 5 21 4 4 4 4 4 20 82 
65 4 4 3 4 4 19 4 3 4 4 4 19 4 4 4 2 2 16 4 3 4 3 4 18 72 
66 4 3 3 5 4 19 4 3 2 4 4 17 4 5 4 5 4 22 5 5 4 4 5 23 81 
67 4 3 4 4 4 19 4 3 4 3 3 17 3 3 3 4 3 16 4 3 3 3 4 17 69 
68 5 4 5 3 5 22 5 5 5 2 4 21 5 4 3 4 5 21 5 4 5 5 4 23 87 
69 4 4 3 2 3 16 4 4 2 3 2 15 4 4 2 3 2 15 1 2 2 2 1 8 54 
70 3 3 4 3 4 17 2 3 2 4 4 15 4 4 3 4 4 19 3 4 4 3 3 17 68 
71 4 3 4 5 3 19 4 3 3 3 4 17 2 3 3 5 3 16 4 4 3 3 3 17 69 
72 3 3 3 3 3 15 4 3 3 4 3 17 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 3 16 63 
73 4 4 4 3 3 18 3 3 3 4 3 16 5 5 5 4 5 24 5 5 4 4 4 22 80 
74 5 4 5 3 5 22 5 5 5 2 4 21 5 4 3 4 5 21 5 4 5 5 4 23 87 
75 3 3 4 3 2 15 4 5 3 4 5 21 4 3 4 5 3 19 4 5 5 3 5 22 77 
76 3 3 4 3 3 16 2 3 2 3 3 13 2 3 4 3 3 15 3 3 4 4 4 18 62 
77 5 3 5 3 3 19 3 4 3 4 3 17 3 4 3 5 3 18 3 4 5 5 3 20 74 
78 5 4 5 4 5 23 4 4 4 4 4 20 5 4 4 5 4 22 5 4 5 4 4 22 87 
138  
79 3 4 3 2 5 17 4 3 2 4 2 15 5 3 4 2 4 18 3 3 2 4 2 14 64 
80 4 4 3 3 4 18 4 4 4 4 4 20 4 3 3 3 3 16 2 3 2 3 4 14 68 
81 5 3 5 5 5 23 5 3 3 1 5 17 5 5 5 3 5 23 5 5 5 5 3 23 86 
82 5 4 5 4 5 23 4 4 4 4 4 20 5 4 4 5 4 22 5 4 5 4 4 22 87 
83 5 4 5 3 5 22 5 5 5 2 4 21 5 4 3 4 5 21 5 4 5 5 4 23 87 
84 4 4 3 3 4 18 4 4 4 4 4 20 4 3 3 3 3 16 2 3 2 3 4 14 68 
85 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 4 18 4 3 4 3 3 17 69 
86 3 4 3 5 3 18 3 4 4 3 3 17 4 5 4 4 5 22 4 3 3 3 4 17 74 
87 4 4 4 4 4 20 4 3 4 3 4 18 4 3 4 3 4 18 4 3 4 3 3 17 73 
88 3 3 4 3 3 16 2 3 2 3 3 13 2 3 4 3 3 15 3 3 4 4 4 18 62 
89 3 4 5 4 5 21 4 4 4 4 4 20 5 4 4 4 4 21 5 4 5 4 5 23 85 
90 4 4 5 4 4 21 4 3 2 3 4 16 3 1 5 4 3 16 3 5 5 5 3 21 74 
91 4 4 3 5 5 21 5 4 5 5 5 24 5 4 5 4 5 23 5 4 5 5 4 23 91 
92 3 3 3 4 4 17 3 3 2 1 2 11 3 1 2 3 4 13 3 2 3 4 4 16 57 
 




Nro G1 G2 G3 G4 G5 G6 G7 G8 G9 G10 G11 G12 G13 G14 G15 G16 G17 G18 G19 G20 GED 
1 3 5 4 3 4 3 3 5 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 1 2 68 
2 5 4 5 3 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 87 
3 2 5 3 4 4 3 4 5 4 3 3 3 4 4 4 3 5 3 2 3 71 
4 4 3 3 3 3 3 5 4 2 4 4 4 4 3 4 4 2 4 4 3 70 
5 3 4 4 5 5 2 4 3 4 5 4 3 4 3 5 5 4 4 3 4 78 
6 5 3 4 4 5 3 3 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 78 
7 3 3 3 4 4 4 4 4 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 57 
139  
8 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 2 4 4 3 4 3 70 
9 3 4 4 3 4 3 4 5 4 3 3 4 2 3 3 4 4 4 4 3 71 
10 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 5 4 3 3 3 5 3 3 3 3 67 
11 5 4 3 3 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 3 5 4 5 3 4 82 
12 3 4 3 4 3 4 4 4 4 2 3 2 3 3 3 4 3 4 3 4 67 
13 4 3 3 2 5 3 3 3 2 1 3 3 4 3 3 3 4 2 3 4 61 
14 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 3 79 
15 3 2 4 2 2 3 4 3 3 2 2 3 3 4 2 3 3 2 2 2 54 
16 3 3 4 2 4 4 4 4 3 2 3 4 3 2 2 5 4 4 3 4 67 
17 2 3 2 4 2 3 1 4 3 4 4 4 4 3 4 2 1 3 2 1 56 
18 5 3 4 4 4 4 5 3 3 4 5 2 2 3 3 4 5 4 4 4 75 
19 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 89 
20 4 3 4 4 5 3 4 2 4 2 4 4 3 4 5 4 4 3 3 4 73 
21 4 2 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 86 
22 3 4 4 5 5 2 4 3 3 5 4 4 3 3 5 5 4 4 3 4 77 
23 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 3 4 78 
24 5 4 3 5 4 3 3 4 5 3 5 4 4 5 2 3 5 4 4 4 79 
25 4 4 3 4 5 3 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 4 4 3 3 76 
26 3 3 1 3 5 4 5 5 2 3 4 3 2 3 3 3 1 4 3 5 65 
27 2 3 3 4 2 3 1 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 2 2 61 
28 4 4 4 4 3 3 4 4 4 2 5 4 3 4 3 2 4 3 2 3 69 
29 4 3 4 2 2 5 5 4 4 5 5 5 2 3 3 5 4 2 3 1 71 
30 2 4 3 4 3 4 3 4 4 2 3 3 4 3 3 5 3 4 5 3 69 
 
 
Calidad de Servicio 
Nro C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 C14 C15 C16 C17 C18 C19 C20 CS 
1 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 69 
2 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 94 
3 5 4 4 2 1 4 3 5 3 2 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 78 
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4 3 2 4 4 5 4 4 5 4 5 3 5 3 4 4 3 3 4 4 4 77 
5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 87 
6 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 3 4 5 4 3 4 4 5 83 
7 3 2 3 4 4 4 3 3 4 5 3 2 2 3 3 3 3 4 3 2 63 
8 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 73 
9 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 63 
10 4 4 5 4 3 2 1 2 3 3 2 1 5 3 3 3 4 5 5 3 65 
11 4 5 5 4 5 4 3 4 5 4 3 4 5 5 4 5 4 5 5 4 87 
12 5 4 4 3 4 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 76 
13 3 3 4 3 3 2 3 2 3 3 2 3 4 3 3 3 3 4 4 4 62 
14 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 69 
15 3 4 3 2 3 4 3 2 3 2 4 3 2 3 2 1 1 2 2 1 50 
16 3 4 3 2 5 4 3 2 4 2 5 3 4 2 4 3 3 2 4 2 64 
17 3 2 2 3 3 2 3 2 3 4 3 4 3 2 2 2 3 2 4 2 54 
18 5 4 5 3 5 5 5 5 2 4 5 4 3 4 5 5 4 5 5 4 87 
19 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 80 
20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 3 4 5 4 4 4 4 4 82 
21 5 4 5 3 5 5 5 5 2 4 5 4 3 4 5 5 4 5 5 4 87 
22 4 4 5 4 4 4 3 2 3 4 3 1 5 4 3 3 5 5 5 3 74 
23 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 3 4 5 4 3 4 4 5 83 
24 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 2 2 4 3 4 3 4 72 
25 4 3 3 5 4 4 3 2 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 81 
26 3 3 4 3 4 2 3 2 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 68 
27 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 63 
28 3 4 3 2 5 4 3 2 4 2 5 3 4 2 4 3 3 2 4 2 64 
29 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 3 4 68 








Dimensión Institucional Dimensión Pedagógica Dimensión Administrativa Dimensión Comunitaria   
G1 G2 G3 G4 G5 DI G6 G7 G8 G9 G10 DP G11 G12 G13 G14 G15 DA G16 G17 G18 G19 G20 DC GED 
1 3 5 4 3 4 19 3 3 5 4 3 18 3 3 3 4 4 17 4 4 3 1 2 14 68 
2 4 2 4 4 4 18 4 4 4 4 4 20 5 4 4 4 4 21 4 4 5 4 4 21 80 
3 3 3 3 2 3 14 3 3 3 2 2 13 3 2 3 3 3 14 1 2 3 2 3 11 52 
4 5 4 5 3 4 21 4 5 4 4 4 21 4 5 4 5 5 23 4 4 5 4 5 22 87 
5 2 5 3 4 4 18 3 4 5 4 3 19 3 3 4 4 4 18 3 5 3 2 3 16 71 
6 3 3 3 3 2 14 5 1 4 4 2 16 4 1 4 5 2 16 4 4 1 2 1 12 58 
7 4 4 3 3 4 18 3 3 4 3 3 16 3 4 3 4 4 18 3 4 3 4 3 17 69 
8 3 3 3 2 2 13 4 3 2 3 4 16 4 4 4 4 3 19 5 4 4 3 5 21 69 
9 4 3 3 3 3 16 3 5 4 2 4 18 4 4 4 3 4 19 4 2 4 4 3 17 70 
10 3 4 4 5 5 21 2 4 3 4 5 18 4 3 4 3 5 19 5 4 4 3 4 20 78 
11 5 3 4 4 5 21 3 3 4 3 4 17 4 4 5 4 4 21 4 4 3 4 4 19 78 
12 3 3 3 4 4 17 4 4 4 2 3 17 2 2 3 2 2 11 3 2 2 2 3 12 57 
13 3 2 5 3 2 15 5 5 4 4 5 23 4 3 2 2 3 14 3 3 2 4 3 15 67 
14 4 3 4 4 4 19 3 4 4 3 3 17 4 4 3 3 2 16 4 4 3 4 3 18 70 
15 5 4 5 5 4 23 5 5 5 5 4 24 4 5 4 3 5 21 5 4 5 4 5 23 91 
16 4 3 4 3 4 18 4 3 4 3 3 17 4 3 4 4 3 18 3 4 3 3 4 17 70 
17 3 5 3 4 4 19 3 4 3 4 3 17 4 3 2 2 4 15 4 5 3 2 3 17 68 
18 3 4 4 3 4 18 3 4 5 4 3 19 3 4 2 3 3 15 4 4 4 4 3 19 71 
19 4 4 4 4 4 20 3 4 4 4 3 18 4 2 4 4 3 17 3 4 3 3 4 17 72 
20 3 3 3 3 3 15 3 3 4 4 3 17 5 4 3 3 3 18 5 3 3 3 3 17 67 
21 5 4 3 3 4 19 5 5 4 4 4 22 4 4 5 4 3 20 5 4 5 3 4 21 82 
22 4 5 3 4 4 20 3 3 2 5 4 17 3 2 1 2 4 12 4 4 3 1 3 15 64 
23 3 4 3 4 3 17 4 4 4 4 2 18 3 2 3 3 3 14 4 3 4 3 4 18 67 
24 4 3 3 2 5 17 3 3 3 2 1 12 3 3 4 3 3 16 3 4 2 3 4 16 61 
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25 5 3 3 4 5 20 5 3 3 4 3 18 5 2 2 2 3 14 4 4 3 4 3 18 70 
26 5 4 3 3 4 19 3 4 3 4 3 17 5 4 4 3 2 18 3 4 4 3 3 17 71 
27 4 4 4 4 5 21 4 4 4 3 4 19 5 4 4 4 4 21 4 4 3 4 3 18 79 
28 4 3 4 4 3 18 4 3 4 4 4 19 4 3 4 5 4 20 4 4 4 4 4 20 77 
29 3 2 4 2 2 13 3 4 3 3 2 15 2 3 3 4 2 14 3 3 2 2 2 12 54 
30 3 3 1 3 5 15 4 5 5 2 3 19 4 3 2 3 3 15 3 1 4 3 5 16 65 
31 3 3 4 2 4 16 4 4 4 3 2 17 3 4 3 2 2 14 5 4 4 3 4 20 67 
32 2 3 2 4 2 13 3 1 4 3 4 15 4 4 4 3 4 19 2 1 3 2 1 9 56 
33 5 3 4 4 4 20 4 5 3 3 4 19 5 2 2 3 3 15 4 5 4 4 4 21 75 
34 5 4 5 4 5 23 4 5 5 5 4 23 4 5 4 4 5 22 5 4 4 4 4 21 89 
35 3 4 5 4 5 21 3 4 4 4 4 19 2 5 4 5 2 18 5 4 4 4 5 22 80 
36 3 3 2 3 4 15 4 3 3 2 4 16 3 3 5 3 2 16 4 3 2 2 2 13 60 
37 4 3 3 3 4 17 5 4 4 4 3 20 3 3 4 3 3 16 5 4 4 4 3 20 73 
38 3 4 4 4 3 18 3 4 2 4 2 15 5 4 3 2 2 16 2 4 3 1 3 13 62 
39 4 3 3 3 4 17 3 4 5 4 2 18 3 4 5 5 4 21 3 3 4 3 3 16 72 
40 4 3 4 3 5 19 3 4 5 4 2 18 3 4 3 5 4 19 4 3 4 3 2 16 72 
41 4 3 4 4 5 20 3 4 2 4 2 15 4 4 3 4 5 20 4 4 3 3 4 18 73 
42 2 5 3 4 4 18 3 4 5 4 3 19 3 3 4 4 4 18 4 5 2 3 3 17 72 
43 4 2 4 5 4 19 4 5 4 4 5 22 5 4 4 5 4 22 4 5 5 4 5 23 86 
44 2 2 3 2 3 12 2 2 3 2 2 11 2 2 3 3 3 13 1 2 2 2 3 10 46 
45 5 5 5 3 4 22 4 5 4 5 4 22 4 5 5 5 5 24 4 5 5 4 5 23 91 
46 3 5 3 4 4 19 3 4 5 4 3 19 3 3 4 4 4 18 4 5 4 2 3 18 74 
47 3 2 4 3 2 14 5 1 4 3 3 16 4 3 3 5 2 17 4 3 2 2 1 12 59 
48 3 4 3 2 2 14 4 4 2 3 4 17 4 4 4 4 3 19 5 4 4 4 5 22 72 
49 4 3 3 3 3 16 3 5 4 2 4 18 4 4 4 3 4 19 4 2 4 4 3 17 70 
50 3 4 4 5 5 21 2 4 3 3 5 17 4 4 3 3 5 19 5 4 4 3 4 20 77 
51 5 3 4 4 5 21 3 3 4 3 4 17 4 4 5 4 4 21 4 4 3 4 4 19 78 
52 3 2 5 3 2 15 5 5 4 4 5 23 4 3 2 2 3 14 3 3 2 4 3 15 67 
53 4 3 3 3 4 17 3 4 3 3 3 16 4 4 1 3 2 14 4 3 3 4 3 17 64 
54 5 4 5 5 4 23 5 5 5 5 5 25 4 5 4 3 5 21 5 4 4 5 5 23 92 
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55 4 3 4 3 4 18 4 3 4 3 3 17 4 3 4 4 3 18 3 4 3 3 4 17 70 
56 3 5 3 4 4 19 3 4 3 4 3 17 4 3 2 2 4 15 4 5 3 2 3 17 68 
57 3 4 4 3 4 18 4 4 4 3 3 18 3 4 4 3 3 17 4 3 4 3 3 17 70 
58 4 4 4 4 4 20 3 4 4 4 3 18 4 2 4 4 3 17 3 4 3 3 4 17 72 
59 3 3 3 3 3 15 3 3 4 4 3 17 5 4 3 3 3 18 5 3 3 3 3 17 67 
60 4 4 3 3 4 18 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 3 19 5 4 4 3 4 20 78 
61 3 5 4 4 4 20 3 4 4 5 4 20 3 3 4 2 4 16 4 5 4 1 3 17 73 
62 3 4 3 4 3 17 4 4 4 4 2 18 3 4 4 4 3 18 4 3 4 4 4 19 72 
63 5 3 3 2 5 18 3 4 4 2 1 14 3 4 4 3 3 17 3 4 4 4 4 19 68 
64 5 3 3 4 5 20 5 3 3 4 3 18 5 2 2 2 3 14 4 4 3 4 3 18 70 
65 5 4 3 5 4 21 3 3 4 5 3 18 5 4 4 5 2 20 3 5 4 4 4 20 79 
66 4 4 3 4 5 20 3 4 4 3 4 18 5 4 3 4 4 20 4 4 4 3 3 18 76 
67 4 4 3 4 3 18 4 4 4 4 3 19 4 3 4 5 4 20 4 5 4 4 4 21 78 
68 4 3 5 2 2 16 5 5 4 5 5 24 5 5 2 4 3 19 5 5 2 1 1 14 73 
69 2 2 4 2 2 12 2 4 3 3 3 15 3 3 2 4 2 14 3 2 3 3 3 14 55 
70 3 3 1 3 5 15 4 5 5 2 3 19 4 3 2 3 3 15 3 1 4 3 5 16 65 
71 3 3 2 2 4 14 4 4 3 3 2 16 3 4 1 2 2 12 5 4 3 2 4 18 60 
72 2 3 3 4 2 14 3 1 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 2 2 3 2 2 11 61 
73 5 3 5 4 4 21 4 5 3 4 4 20 5 2 2 4 3 16 4 5 5 4 4 22 79 
74 5 4 5 5 5 24 4 5 5 5 5 24 4 5 4 5 5 23 5 4 5 4 4 22 93 
75 3 4 5 4 5 21 3 4 4 4 4 19 2 5 4 5 2 18 5 4 4 4 5 22 80 
76 3 3 3 4 4 17 4 4 4 2 4 18 3 4 5 4 2 18 4 4 2 3 4 17 70 
77 4 3 4 2 2 15 5 4 4 4 5 22 4 4 2 4 3 17 4 4 2 1 1 12 66 
78 3 3 3 3 4 16 4 5 4 4 3 20 4 3 3 3 3 16 5 4 4 4 3 20 72 
79 4 4 4 4 3 19 3 4 4 4 2 17 5 4 3 4 3 19 2 4 3 2 3 14 69 
80 4 3 3 3 4 17 3 4 5 4 2 18 3 4 5 5 4 21 3 3 4 3 3 16 72 
81 4 3 4 3 5 19 3 4 5 4 2 18 3 4 3 5 4 19 4 3 4 3 2 16 72 
82 5 4 5 3 5 22 3 4 4 4 2 17 4 5 4 5 5 23 5 4 4 4 4 21 83 
83 3 5 4 4 4 20 3 4 5 4 4 20 3 4 4 4 4 19 4 5 5 3 3 20 79 
84 4 3 4 2 2 15 5 5 4 4 5 23 5 5 2 3 3 18 5 4 2 3 1 15 71 
145  
85 3 3 3 3 3 15 3 3 4 4 3 17 5 4 3 3 3 18 5 3 3 3 3 17 67 
86 4 4 3 3 3 17 5 4 3 3 4 19 4 3 5 3 3 18 5 3 4 2 4 18 72 
87 3 5 3 4 4 19 3 4 2 5 4 18 3 3 1 2 4 13 4 5 3 1 3 16 66 
88 2 4 3 4 3 16 4 3 4 4 2 17 3 3 4 3 3 16 5 3 4 5 3 20 69 
89 4 5 5 4 3 21 5 5 5 5 5 25 5 5 4 4 3 21 5 5 2 3 1 16 83 
90 3 5 3 4 4 19 2 4 5 4 3 18 3 3 4 4 4 18 3 5 3 2 3 16 71 
91 3 2 4 5 4 18 3 5 4 4 5 21 5 3 4 5 4 21 3 5 5 4 4 21 81 
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Esta propuesta de trabajo titulada "Gestion educativa y calidad de servicio en los 
estudiantes del nivel secundario del colegio Héroes del Cenepa, La Molina 2018". La 
población fue de 92 estudiantes, la muestra fue censal, en cual se ha utilizado la 
variable: Gestión educativa y calidad de servicio. La investigación se hizo con el 
enfoque cuantitativo, tipo básico de nivel descriptivo, diseño correlacional no 
experimental y de corte transversal, a través del cual se pudo reunir los datos de 
campo en un período determinado mediante el uso de los instrumentos. Los 
instrumentos de recolección de información estuvieron aprobados por juicio de expertos 
con la consecuencia de unanimidad de aplicabilidad, su confiabilidad fue controlada por 
el coeficiente de Alpha Cronbach, cuyo valor era 0,835 para la variable gestión 
educativa y 0,905 para Calidad de servicio. Una vez conseguido los resultados de la 
investigación nos demuestra que consta una relación directa y significativa con Rho de 
Spearman de 0,729, y una estima de p = 0,000 menor que el nivel de 0.005. De esta 
manera, se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula. Afirmando la 
conexión entre la gestión educativa y la calidad de servicio en los estudiantes del 
colegio Heroes del Cenepa. 
 





This work proposal entitled "Educational management and quality of service in 
secondary school students Heroes del Cenepa, La Molina 2018". The population is 120 
students, the sample was census, in which the variable has been used: Educational 
management and quality of service. The research was carried out with the quantitative 
approach, basic type of descriptive level, non-experimental and cross-sectional 
correlational design, through which it has allowed to gather the field data in a 
determined period through the use of the instruments. The information collection 
instruments were approved by expert judgment with the consequence of unanimity of 
applicability, their reliability was controlled by the Alpha Cronbach coefficient, whose 
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value was 0,835 for the educational management variable and 0,905 for Quality of 
service. Once the results of the research have been obtained, it shows that there is a 
direct and significant relationship with Rho of Spearman's 0,729, and an estimate of p = 
0.000 less than the level of 0.005. In this way, the alternative hypothesis is accepted 
and the null hypothesis is rejected. Affirming the connection between educational 
management and quality of service in the students of the Heroes del Cenepa school. 
 





La importancia de la educación de buena calidad fue reafirmada enfáticamente como 
una necesidad por parte de la UNESCO en la mesa redonda de ministros de 2003 
sobre la naturaleza de la instrucción celebrada en París. La UNESCO eleva el acceso a 
la instrucción para todos. La gran calidad como un derecho humano y respalda un 
enfoque basado en los derechos humanos en cada movimiento instructivo (Pigozzi, 
2004). Dentro de este enfoque, el aprendizaje se ve en dos niveles. En el nivel de 
estudiantes, la capacitación debe buscar y percibir la información anterior de los 
estudiantes, percibir formas formales e informales, ensayar la no segregación y brindar 
una condición de aprendizaje sólida y protegida. En el nivel del marco de aprendizaje, 
se espera que una estructura de ayuda actualice los enfoques, desarrolle modelos, los 
activos apropiados y mida los resultados del aprendizaje con el objetivo de lograr el 
efecto más ideal sobre el aprendizaje para todos. 
 
En la actual investigación, se presenta la problemática de la Institución Educativa 
Heroes del Cenepa, situado en el distrito de la Molina, donde se observa que la calidad 
de los servicios educativos por parte de los docentes es limitado, debido a la falta de 
implementación de materiales didácticos, así como de una apropiada infraestructura 
para el desarrollo de las diferentes áreas de aprendizaje; incluyendo el buen trato por 
parte de los secciones de la Institución Educativa, lo cual no contribuye a brindar un 
buen servicio. Asimismo, la falta de una buena gestión educativa, no contribuye a 
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desenvolver en los estudiantes las competencias, conocimientos y habilidades 
específicas para integrarse. 
 
Antecedentes del problema 
 
Panta (2010), para conseguir el categoría académica de Doctor en ciencias de la 
educación nombrada “Gestión pedagógico y calidad del servicio educativo en la 
Institución Educativa Felipe Huamán Poma Ayala  de Moyopampa Chosica – 2009; 
para la Universidad Nacional Enrique Guzmán y Valle La Cantuta”, en los efectos de su 
investigación revela que la institución educativa, se logró una aceptable administración 
pedagógica de los profesores, en tanto se ubica de forma correcta las ocupaciones 
didácticas e institucionales, de la misma forma que se prueba, adonde el 72% de los 
alumnos encuestados siente la gestión pedagógica en un grado prominente. La 
calificaciones conseguidas al grado de idealización curricular el 67% de los 
interrogados siente esta extensión en el nivel prominente lo que supone que en la 
institución educativa se logró un consonancia de trabajo en el sala que estimula el 
cumplido de los neutrales propuestas, en tanto se puede ver una correcta elaboración y 
distribución de la clase de entrega de los profesores. 
 




Minedu, (2011, p.26) en su manual de gestión para directores de instituciones 
educativas, demuestra que la gestión educativa es una enseñanza de avance reciente. 
En los años 60 que, en los Estados Unidos, los individuos comienzan a discutirlo; en 
los años 60 en el Reino Unido, y en los años 80 en América Latina. Cae bajo su propio 
peso particular declarar que la gestión educativa intenta aplicar los estándares 
generales de la gestión al lugar particular de la educación. Sin embargo, es cualquier 
cosa menos una enseñanza hipotética, a pesar de lo que podría esperarse, es un tren 
conectado en la vida cotidiana de su entrenamiento. En el presente, esta capacitación 
se ve excepcionalmente afectada por la conversación de política educativa. De esta 
manera, gestión educativa es una enseñanza en la cual actúan los planos de la 
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suposición, de la política y de la destreza. Casassus (1994) Inicialmente, hay una 
inclinación hacia una "administración educativa" que demuestra que los ejercicios 
administrativas están aisladas de las técnico-pedagógicas. En este momento, el 
regulador se complementa con lo dependiente con lo pedagógico, indagando una 
educación de calidad concentrada en el aprendizaje, en el acatamiento a la 
complejidad y en la colaboración colectiva en la manejo de la institución. 
 
Calidad de servicio 
 
Mencionando a Pizzo (2013) es la experiencia creado y ejercido por una distribución 
para demonstrar las pretensiones y perspectivas de sus usuarios y brindar, 
consecuentemente, un beneficio alcanzable, correcto, ligero, maleable, estimable, 
servible, acertado, positivo y creíble, todavía bajo ocasiones inesperadas o frente fallos, 
de tal forma que el consumidor se sienta entendido, cuidado y valido en lo personal, 
con asignación y efectividad, y asombrado con más grande importe al deseado, 





¿Existe relación entre gestión educativa y calidad de servicio en los estudiantes del 




Determinar la relación entre gestión educativa y calidad de servicio en los estudiantes 




El diseño de la investigación es no experimental, de corte transversal, correlacional. El 
diseño de estudio es no experimental, ya que no existió manipulación de variables, 
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Según los resultados de la Prueba de correlación de ρ (rho) de Spearman entre los 
puntajes de la Gestión Educativa y la Calidad de Servicio, el coeficiente de correlación 
es de 0.729, este valor según la escala de Correlación, indica que se tiene una 
correlación positiva media. El valor de significancia bilateral (Sig.) es de 0.000, Por lo 
tanto, dado que el valor calculado (ρ cal=0.729) es mayor que el valor crítico 
(ρcrít=0.071), se rechaza la hipótesis nula H0, por lo que podemos inferir que: La gestión 
educativa se relaciona significativamente con la calidad de servicio en los estudiantes 




Según los resultados de la Prueba de correlación de ρ (rho) de Spearman entre los 
puntajes de la Gestión Educativa y la Calidad de Servicio, el coeficiente de correlación 
es de 0.729, este valor según la escala de Correlación, indica que se tiene una 
correlación positiva media. El valor de significancia bilateral (Sig.) es de 0.000.  
 
Por lo tanto, dado que el valor calculado (ρ cal=0.729) es mayor que el valor 
crítico (ρcrít=0.071), se rechaza la hipótesis nula H0, por lo que podemos inferir que: La 
gestión educativa se relaciona significativamente con la calidad de servicio en los 
estudiantes del nivel secundario del colegio Héroes del Cenepa, La Molina 2018, 
considerando que según la investigación realizada por Yávar (2013), en su tesis 
denominada “La Gestión educativa y su relación con la práctica docente en la 
Institución Educativa privada Santa Isabel de Hungría de la ciudad de Lima – Cercado”, 
su labor de exploración estuvo destinado a saber la relación que hay entre la gestión 
educativa y la práctica docente. Visto de una visión de tipo correlacional, diseño cuasi 
experimental; tuvo por población a los docentes, de los 3 escenarios de la I.E. inicial, 
principal y secundaria, 6 docentes del nivel inicial, 12 docentes del nivel de secundaria, 
y 26 docentes del nivel de secundaria, siendo en total 44 docentes, lo cual exhibe a 
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quienes se aplicó el instrumento, el cual fue un cuestionario. Para el desarrollo de la 
prueba de conjetura se manipuló la correlación de Spearman, donde se pudo 
comprender que la Gestione educativa se vincula de manera significativa con la 
destreza del docente en la IEP Santa Isabel de Hungría, Cercado de lima, con un 
coeficiente de correlación Rho de Spearman, se descubrió que; P valor 0.00 a nivel de 
concepto 0.05 donde se permite la conjetura de la exploración que la Gestión educativa 
se relaciona de manera significativa con la destreza del docente. El Rho de Spearman 
es 0.751 que sugiere que existe una correlación directa proporcionado entre la 
Administración didáctica y la costumbre docente, existiendo entonces el R2 de 
Spearman 0.56.4 lo que sugiere que el 56.40% de la variable costumbre del maestro es 




Jiménez González, A., Terriquez Carrillo, B. y Robles Zepeda, F.J. (2011). Evaluación 
de la satisfacción académica de los estudiantes de la Universidad 
Autónoma de Nayarit. Revista Fuente, 2(6), 46-56. 
Yábar Simón I. (2013) Tesis titulada “La gestión Educativa y su relación con la Práctica 
Docente en la Institución Educativa Privada Santa Isabel de Hungría de la 
ciudad de Lima- Cercado”. 
Pérez, O. (2002) Alternativas para mejorar la calidad de la educación básica en el 
Estado de Táchira – Venezuela. Tesis Doctoral. Universidad de los Andes, 
Mérida, Venezuela. 
 
 
 
154  
 
155  
 
156  
 
157  
 
158  
 
159  
 
160  
 
161  
 
162  
 
163  
 
164  
 
165  
 
166  
 
 
 
167  
 
168  
 
169  
 
 
 
